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Cada uno de los documentos de partida utilizados para confeccionar cada una de 
las “Listas de control para la detección de No Conformidades” se presentan, a lo 
largo de este capítulo, ordenados de igual modo que el utilizado en éstas, 
añadiendo previamente el Manual de calidad y medio ambiente, documento 
imprescindible del sistema implantado en la Empresa. 
Podrá observarse en los documentos, que se han eliminado (o tachado): toda 
sigla, cita, logo, nombres propios, lugares, etc. que hagan referencia a la 
“Empresa Constructora”, siguiendo en todo momento lo indicado por el 
responsable de ésta. 
Es por estas modificaciones (de las que se ha partido de un archivo PDF, en 
principio cerrado y no modificable) por las que ciertos aspectos de presentación 
de los documentos se han visto alterados. Quedando huecos vacíos, parches 
grises que tapan información y, como efecto secundario de la modificación, 
dejando separaciones en palabras dónde no debiera haberlas, ya que, insisto, los 
archivos PDF no han sido creados para modificarlos. 
Por último, quisiera recordar que éstos no son la totalidad de los documentos 
disponibles del Sistema de Gestión de Calidad y Medioambiente implantado en la 
“Empresa Constructora”. Son sólo aquéllos utilizados como soporte de la 
presente auditoría. Obviando todos aquéllos que no aportan nada a la auditoría 
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La Dirección de Obrascón Huarte Lain, S.A. (OHL),  consciente de las implicaciones que tiene el 
desarrollo de sus actividades y su contribución al desarrollo sostenible, muestra su compromiso con 
sus Clientes, la Sociedad y el Medio Ambiente, poniendo los medios necesarios para desarrollar, 
implantar y mantener un Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente que permita garantizar, de 
forma documentada: 
 
? la capacidad que tiene la empresa para ejecutar contratos,  con la calidad que tradicionalmente 
ha venido ofreciendo a sus Clientes, dando satisfacción a sus necesidades y expectativas en 
cada momento, y garantizando el fiel cumplimiento de los Pliegos de Condiciones, Normas e 
Instrucciones aplicables. 
? el cumplimiento de los requisitos de la legislación ambiental aplicable y los principios de su 
política y objetivos ambientales, consistentes en la prevención de la contaminación y la protección 
y mejora del medio ambiente. 
 
Con el mismo objeto, el Grupo OHL define y mantiene al día un sistema de evaluación de proveedores y 
subcontratistas  que permite controlar a las empresas durante el proceso de contratación para  asegurar 
el cumplimiento de la legislación aplicable y de los niveles de calidad y de respeto al medio ambiente 
exigidos por OHL. 
 
Este Manual de Calidad y Medio Ambiente es de obligado cumplimiento en OHL, en el modo y forma que 
en él se establece, ya sea directamente o a través de los correspondientes Procedimientos y otros 
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DECLARACIÓN DE POLÍTICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE  
 
El Grupo OHL considera como principios fundamentales en todas sus actividades el compromiso con 
la CALIDAD y con la protección del MEDIO AMBIENTE. 
 
Este compromiso se materializa permanentemente en la consecución de sus objetivos prioritarios: 
 
• Satisfacción de los clientes: Identificando y cumpliendo los requisitos, en lo que se refiere 
a requerimientos técnicos, precio y plazo, dentro del marco contractual establecido. 
• Satisfacción del equipo humano: Fomentando la motivación, la formación y el desarrollo 
del personal. 
• Satisfacción de la sociedad: Minimizando el impacto sobre el entorno y previniendo la 
contaminación del Medio Ambiente. 
• Rentabilidad de la Empresa y creación de valor para el accionista: minimizando los costes 
de no calidad, evitando actividades defectuosas, procesos innecesarios y excesos de 
producción. 
 
Estos principios conforman la base a partir de la cual el Grupo OHL establece y revisa las metas para 
lograr una mejora continua y se dota de las herramientas necesarias para su cumplimiento en el 
marco de la legislación vigente, que se materializan en la POLITICA DE CALIDAD Y MEDIO 
AMBIENTE con la que la Dirección del Grupo OHL está inequívocamente comprometida impulsando 
firmemente su desarrollo.  
 
El cumplimiento de esta POLITICA es exigible a todo el personal del Grupo OHL, que debe conocerla 
y aplicarla en el ámbito de su actuación profesional. 
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POLÍTICA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE  
 
 
El grupo constructor y de servicios OHL, mantiene un compromiso permanente con  la Calidad y con 
la protección al Medio Ambiente, que se estructura en las siguientes premisas que conforman la 
POLITICA de Calidad y Medio Ambiente: 
 
• La mejora continua, en cuanto a Calidad y a Medio Ambiente, es una prioridad a cumplir en 
todos los centros de trabajo. Para ello la Dirección establece los correspondientes objetivos y 
metas, asignando los recursos necesarios para su desarrollo y seguimiento. 
• El Grupo OHL se esfuerza en prevenir la contaminación y minimizar el impacto ambiental que 
pueda generar el desarrollo de las distintas actividades, según se describe en las 
ACTUACIONES AMBIENTALES que, como complemento, forman parte indisoluble de esta 
POLITICA.  
• La satisfacción del Cliente es premisa fundamental en la actuación del Grupo, con el 
compromiso de cumplir los requisitos especificados dentro del marco contractual.  
• Los requisitos legales y reglamentarios relevantes presentes y futuros, tanto de carácter 
ambiental como aquellos relacionados con la Calidad y definidos contractualmente, son 
rigurosamente cumplimentados, así como otros requisitos que la organización suscriba.  
• Los empleados de OHL realizan su trabajo de forma compatible con esta política y con los 
objetivos generales del Grupo. Se promueven desde la Dirección acciones formativas y de 
información que facilitan una adecuada sensibilización, asegurando que los empleados son 
conscientes de esta POLITICA  y participan en su cumplimiento. 
• La Dirección realiza revisiones para asegurar que se cumple la POLITICA y los objetivos, 
mejorando activamente la actuación ambiental en todas las actividades y la satisfacción del 
Cliente 
• Esta POLITICA se pone a disposición de los clientes y del público en general. Se atiende a 
las solicitudes de información de las partes externas interesadas y, cuando se estima 
necesario, se ofrece información relacionada a los impactos que las actividades causan sobre 
el Medio Ambiente. 
 
En los servicios prestados al Cliente, el Grupo OHL aplica niveles exigentes de Calidad y soluciones 
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ACTUACIONES AMBIENTALES  
 
El Grupo OHL presta especial atención, en sus distintas líneas de negocio, a las siguientes 
ACTUACIONES AMBIENTALES: 
• Segregar, almacenar y gestionar adecuadamente los residuos, y en particular los peligrosos y 
sanitarios.  
• Minimizar o reutilizar los residuos inertes y otros como madera, metales o plásticos, 
depositando en vertedero la menor cantidad posible. 
• Reducir la generación de residuos peligrosos y asimilables a urbanos, mediante la 
reutilización, la compra a granel o el uso de grandes envases. 
• Gestionar de manera racional los recursos naturales como energía o materias primas. Utilizar 
preferentemente sustancias no nocivas o con menor peligrosidad. 
• Procurar prevenir la contaminación de las aguas y el suelo, controlando la composición de los 
vertidos líquidos y corrigiendo sus parámetros hasta niveles no peligrosos. 
• Procurar reducir la erosión y degradación del suelo, protegiendo su calidad y evitando la 
compactación, la contaminación por sustancias peligrosas y la pérdida de fertilidad por 
deterioro o eliminación de la capa vegetal.  
• Procurar reducir la contaminación atmosférica mediante el control de la emisión de polvo y 
partículas del transporte, la circulación o la combustión de equipos. 
• Procurar disminuir las molestias generadas por el ruido, las vibraciones o las emisiones de luz 
al entorno social, la vegetación y la fauna, que pueden dar lugar a estrés, cambios de 
comportamiento, dolencias fisiológicas, etc. 
• Controlar las emisiones de gases contaminantes a la atmósfera en los centros de combustión 
significativos, procurando introducir medidas para reducir las concentraciones emitidas o sus 
efectos en la flora, la fauna o el entorno social. 
• Controlar las actividades para reducir las afecciones a flora y fauna, así como a la 
biodiversidad, especialmente durante la tala, el desbroce, la creación de accesos y las 
voladuras. 
• Realizar un seguimiento de las afecciones de la flora, la fauna y la biodiversidad; procurar la 
conservación del entorno y en caso de espacios degradados promover su restauración y 
rehabilitación. 
• Controlar las actividades para evitar o minimizar los daños al Patrimonio Histórico Artístico y/o 
Arqueológico, así como a Especies Protegidas de flora y fauna, Lugares de Interés 
Comunitario, Parques Naturales y otros espacios sujetos a protección. 
 
Estas actuaciones son consideradas de máxima relevancia, en cada una de las actividades, según su 
grado de aplicación. 
 
En cualquier caso, se deberán conocer las posibles situaciones de emergencia y los aspectos 
ambientales que pudieran derivarse, disponer las medidas preventivas y/o minimizadoras necesarias 
y aplicar las medidas correctivas, cuando concurra la emergencia. 
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CONTENIDO DEL MANUAL 
1.  OBJETO 
 
El objeto de este Manual es establecer las directrices generales del Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente implantado en el Grupo OHL, común para todas sus empresas, para que sirva de 
referencia permanente durante su aplicación en todas las actividades desarrolladas en Obrascón 
Huarte Lain, S.A. (OHL).  
. 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente está desarrollado conforme a los requisitos de 
las normas UNE-EN-ISO 9001 y 14001. 
2.  ALCANCE 
 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente que se describe en este Manual es de aplicación a 
las actividades realizadas por Obrascón Huarte Lain, S.A. (OHL), e implica a las instalaciones, 
departamentos y personas que trabajan en la empresa, los colaboradores externos contratados, y a la 
organización y ejecución de los contratos que realiza, consistentes en el proyecto y la construcción de : 
 
? Edificación Residencial. 
 




? Obras Civiles. 
 
? Conservación y mantenimiento de obras. 
 
Más concretamente, los grupos de obras a los que se le aplica el Sistema son los siguientes: el 
proyecto y la construcción de los tipos de obra de movimiento de tierras y perforaciones; puentes, 
viaductos y grandes estructuras; edificaciones; ferrocarriles; hidráulicas; marítimas; viales y pistas; 
transporte de productos petrolíferos y gaseosos; instalaciones eléctricas; instalaciones mecánicas, 
especiales; y el mantenimiento y la explotación de carreteras. 
 
3.  PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
 
OHL forma parte del Grupo de empresas que lideran el sector de la construcción en España. Está 
presente  desde hace más de 90 años en todas las actividades  del sector de la construcción: 
Infraestructuras del transporte (carreteras, ferrocarriles y aeropuertos), transporte por tubería 
(oleoductos y gaseoductos), infraestructura hidráulica (presas, acueductos, canales), infraestructuras 
marítimas, portuarias y  costeras, ciclo integral del agua, energía (centrales  nucleares, torres de 
refrigeración, cogeneración o energías alternativas), edificación residencial y no residencial 
(hospitales y centros de salud, edificios administrativos, deportivos y educativos), rehabilitación y 
conservación de edificios. 
 
 
Nombre de la razón social: Obrascón Huarte Lain, S.A. (OHL) 
Nº Identificación fiscal:  A/48010573 
Dirección de la sede social: Gobelas, 35 - 37 
Teléfono:   91 348.41.01 
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En el Anejo 1 se incluye el organigrama de OHL y la descripción de funciones. 
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4.  SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL se ha desarrollado teniendo en 
cuenta los siguientes aspectos: 
 
• Identificación de los Procesos más significativos para la correcta gestión de la Calidad y Medio 
Ambiente, estableciendo su secuencia e interacciones. 
 
• Determinación de los criterios y métodos de control necesarios para medir su eficacia y 
eficiencia. 
 
• Disponibilidad de los recursos e información necesaria para apoyar la correcta ejecución y 
seguimiento de los procesos identificados. 
 
• Identificación, actualización y registro de los aspectos ambientales generados por las 
actividades, productos y servicios desarrollados en las empresas del Grupo OHL 
 
• Identificación, actualización y registro de los requisitos legales y normativos aplicables a 
las actividades desarrolladas por las empresas del Grupo OHL, que permita garantizar el 
cumplimiento de la legislación vigente. 
 
• Implantación de un control operacional para aquellas actividades que pueden tener un impacto 
negativo sobre el medio ambiente y sobre las que están sujetas a requisitos legales.  
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• Medición, seguimiento y análisis de los procesos e implantación de las acciones necesarias para 
alcanzar los Resultados Planificados y la Mejora Continua.  
 
4.1.  Mapa de Procesos de OHL 
 
OHL ha identificado sus procesos, así como su secuencia e interacción, en el Mapa de Procesos de 
la Organización. Los procesos identificados se han agrupado en tres tipos: 
 
? Estratégicos: comunes para todas las empresas del Grupo OHL, soportan y despliegan las 
políticas y estrategias de la Organización y del Grupo empresarial, proporcionando las 
directrices y límites de actuación para el resto de los procesos.  
 
? Operativos: específicos de la Organización, constituyen la secuencia de las actividades 
productivas de la Organización que proporcionan un valor añadido, y abarcan desde la 
comprensión de los requisitos y necesidades del servicio a desarrollar hasta su utilización o 
puesta en servicio por los clientes. 
 
? De apoyo o soporte: comunes para todas las empresas del Grupo OHL, comprenden los 
procesos necesarios para el funcionamiento de la Organización, como apoyo de los procesos 
operativos, aunque no aportan valor directamente. 
 





4.2.  Fichas de Procesos de OHL 
 
Los procesos que la Dirección ha decidido someter a control para medir su eficacia y eficiencia y 
evaluar la posibilidad de mejora se han desarrollado en Fichas de Procesos. 
 
Cada ficha de proceso incluye las entradas y salidas del proceso, la secuencia de actividades que 
comprende, las áreas y departamentos implicados y los documentos del Sistema de aplicación. Para 
cada proceso se han establecido los indicadores que permiten evaluar el grado de eficacia y 
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eficiencia con el que se desarrolla el proceso, los criterios y valores de referencia, la frecuencia y el 
responsable de su seguimiento y medición. 
 
Los procesos relativos a actividades de carácter corporativo son de carácter común para las 
empresas del Grupo OHL, y su seguimiento y medición se lleva a cabo en los Servicios Centrales del 
Grupo. 
 
El Mapa de Procesos, junto con las Fichas de los Procesos, están disponibles en OHLfinet, el portal 
de gestión y comunicación interna del Grupo OHL. 
 
4.3.  Documentación del Sistema de Calidad y Medio Ambiente. 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente incluye: este Manual de 
Calidad y Medio Ambiente, los Procedimientos requeridos por las normas de referencia, las 
Instrucciones elaboradas para asegurar el funcionamiento y seguimiento efectivo de determinados 
procesos o unidades de trabajos específicos, la Biblioteca de Fichas y Formatos (que engloba los 
formatos para registro, pautas para la identificación y evaluación de aspectos ambientales, la base de 
datos de requisitos legales de carácter ambiental, guías prácticas, impresos de apoyo para registro, 
etc), los Planes de Calidad y Medio Ambiente elaborados para cada contrato, y los registros que 
evidencian el cumplimiento de las distintas actividades desarrolladas. 
 
La documentación del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL está 
estructurada según el siguiente esquema: 
 
El Manual de Calidad y Medio Ambiente (MCMA), es un documento específico para cada empresa, 
que se desarrolla con objeto de difundir la Política de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL, y los 
compromisos y responsabilidades asumidos para la correcta Gestión de Calidad y Medio Ambiente de 
los distintos contratos, y la obtención de la satisfacción de nuestros clientes.  
 
El Manual constituye el marco de referencia en el que se encuadran todas las actividades y aspectos 
propios del sistema. Define la forma de actuación implantada en la empresa para atender a los 
compromisos adquiridos por la Organización y con los requisitos de las normas de referencia, 
haciendo referencia a los Procedimientos  y otros documentos del sistema que lo desarrollan. 
 
Lo revisa el Presidente del Consejo de Calidad y Medio Ambiente y lo aprueba el Presidente. 
 
Los Procedimientos  (P) son los documentos elaborados para describir cómo deben ponerse en 
práctica las actividades propias del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL, 
y aplican a todas las empresas del Grupo. 
 
Las Instrucciones (I) se redactan para atender casos muy concretos de interés general (por ejemplo 
cómo realizar comprobaciones y correcciones de un aparato topográfico, cómo verificar los equipos 
de laboratorio, etc.).  
 
La Biblioteca de Fichas y Formatos (BFF) que se encuentra en la OHLfinet, el portal de gestión y 
comunicación interna del Grupo OHL, recoge documentos auxiliares para la aplicación del Sistema de 
Gestión de Calidad y Medio Ambiente. 
 
Los Planes de Calidad y Medio Ambiente (PCM) son los documentos elaborados de forma 
específica para cada contrato adjudicado, y para sus instalaciones, que comprenden la planificación y 
ejecución y control de las distintas actividades de acuerdo con el Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente implantado. En la Biblioteca de Fichas y Formatos se encuentran disponibles 
distintos Modelos de Plan de Calidad y Medio Ambiente. 
 
Las Guías (G) son documentos específicos de aplicación en cada empresa, cuando así se requiera, 
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Los registros son los documentos generados que se emiten y mantienen con el fin de demostrar la 
conformidad con los requisitos especificados y verificar el funcionamiento del Sistema de Gestión de 
Calidad y Medio Ambiente. 
 
La documentación  básica del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente se recoge en el 
Anejo 2. 
 
4.4.  Control de los documentos. 
 
La sistemática establecida para el control de emisión, distribución y archivo de la documentación se 
desarrolla en el Procedimiento P-01 Control de Documentos y Registros. 
 
A los efectos operativos las únicas ediciones de cada uno de los documentos del sistema que se 
consideran válidas son las existentes, en cada momento, en OHLfinet, el portal de gestión y 
comunicación interna del Grupo OHL. 
 
 
4.5.  Control de los registros del Sistema 
 
La sistemática establecida para el control y mantenimiento de los registros del Sistema de Gestión de 
Calidad y Medio Ambiente está definida en el procedimiento: P-01 Control de Documentos y 
Registros. 
 
El control y archivo de los registros de los contratos se define en los Procedimientos: 
 
 P-03  Planificación de la Gestión de Calidad y Medio Ambiente en Obra o Servicio. 
 P-04  Ejecución y Control de Unidades de Obra. 
 P-13  Gestión de Calidad y Medio Ambiente en Delegaciones y Filiales 
 
5.  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 
 
5.1.  Compromiso de la Dirección 
 
La Alta Dirección del Grupo OHL establece su compromiso para el desarrollo y mejora del Sistema de 
Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente y tiene como cometidos: 
 
• Establecer la Política de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL. 
• Establecer y seguir los objetivos de Calidad y Medio Ambiente  
• Realizar revisiones periódicas del Sistema de Gestión de  la Calidad y Medio Ambiente 
implantado 
• Asegurar la disponibilidad de recursos, tanto humanos como materiales (financieros, 
infraestructuras, tecnológicos), para el correcto funcionamiento del Sistema 
• Asegurar el desempeño de la mejora continua 
• Asegurar la motivación, formación y sensibilización del personal sobre la importancia de 
satisfacer al cliente. 
• Asegurar el funcionamiento de los sistemas de comunicación dentro de la organización en sentido 
bidireccional, tanto descendente como ascendente.  
 
El Grupo OHL pone la Política de Calidad y Medio Ambiente a disposición del público, trabajadores y 
colaboradores, en todos los centros de trabajo, tanto fijos como temporales, pudiendo aparecer en 
cualquier documento que la Dirección considere oportuno para dar una mayor difusión de la misma, 
vía publicaciones, catálogos, página web, etc. 
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La Política de Calidad y Medio Ambiente se mantiene actualizada y acorde con las actividades 
desarrolladas por las empresas del Grupo. 
 
5.2.  Enfoque al Cliente. 
 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL está enfocado para dar 
satisfacción a sus Clientes, identificando y dando respuesta a sus necesidades y expectativas. 
 
Los procedimientos que describen la sistemática establecida para identificar y establecer como 
requisitos las expectativas y necesidades del Cliente son: 
 
P-03 - Planificación de la Gestión de Calidad y el Medio Ambiente-En obra o servicio 
P-04 - Ejecución y Control de Unidades de Obra. 
 
El procedimiento P-09  Gestión de Reclamaciones y Comunicaciones determina los criterios a 
seguir en el tratamiento de reclamaciones del Cliente. 
 
El procedimiento P-11  Evaluación de la Satisfacción del Cliente describe el sistema implantado 
para realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente respecto al 
cumplimiento de sus expectativas. 
 
5.3.  Objetivos de Calidad y Medio Ambiente 
 
La Dirección del Grupo OHL establece unos objetivos generales de calidad y medio ambiente de 
aplicación a todas las empresas del Grupo. 
 
Los objetivos de calidad y medio ambiente se establecen con periodicidad anual y son aprobados por 
el Consejo de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL. 
 
Los objetivos propuestos son consecuentes con los Principios de su Política de Calidad y Medio 
Ambiente, y tienen en consideración el resultado de la revisión por la Dirección, y de forma específica: 
los requisitos legales y de otro tipo de aplicación a sus actividades, el registro de los aspectos 
ambientales significativos, el resultado de los procesos y las actuaciones para impulsar la mejora 
continua, así como las opciones tecnológicas y la opinión de las partes interesadas. 
 
Los distintos Responsables de las Áreas afectadas adaptan y desarrollan los objetivos generales a 
través de un programa que incluye: 
 
• La asignación de responsabilidades para lograr los objetivos y metas. 
• Los medios materiales necesarios, cuando proceda, para lograr los objetivos y metas. 
• Los indicadores que permitan evaluar su consecución. Serán medibles, siempre que sea factible. 
• El calendario de actuaciones. 
 
Deben realizar un seguimiento periódico de los objetivos y metas de calidad y medio ambiente 
aprobados, como mínimo cuatrimestralmente, dejando constancia del seguimiento realizado, 
indicando el grado de consecución y en su caso el análisis de las causas de su demora o falta de 
realización. 
 
El Consejo de Calidad y Medio Ambiente, revisa el cumplimiento de los objetivos al menos una vez al 
año, coincidiendo con la revisión del Sistema por la Dirección. 
 
Los objetivos y metas anuales, se distribuyen a toda la Organización a través de OHLfinet, el portal 
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5.4.  Responsabilidades 
 
En este apartado se definen las funciones y responsabilidades más relevantes relacionadas con el 
Sistema de Calidad y Medio Ambiente en el Grupo OHL.  
 
Director General Corporativo 
Es responsable del funcionamiento de las Áreas Corporativas del Grupo OHL, sujetas a su 
dependencia, entre las que se encuentra la Dirección del Servicio de Calidad y Medio 
Ambiente. 
 
Define las actuaciones referentes a la implantación del Sistema de Calidad y Medioambiente, 
aprobando las estrategias a seguir. Aprueba los Procedimientos. 
 
Consejo de Calidad y Medio Ambiente 
Órgano que dirige el Sistema de Calidad  y Medio Ambiente, asegura su cumplimiento y 
decide  los asuntos corporativos que conciernen a la Calidad y al Medio Ambiente. Son 
funciones de este Consejo : 
 
? Definir estrategias para el cumplimiento de los Objetivos Generales de Calidad y Medio 
Ambiente fijados en el Manual, siguiendo las directrices establecidas en el mismo. 
 
? Aprobar los objetivos y metas, de acuerdo con las estrategias definidas. 
 
? Revisar anualmente el Sistema de Calidad y Medio Ambiente.  
 
? Controlar el cumplimiento de los objetivos y metas fijados haciendo uso de información 
normalizada e indicadores establecidos a tal fin. 
 
? Controlar la disponibilidad de los recursos necesarios para el cumplimiento de los 
objetivos de Calidad y Medio Ambiente. 
 
? Reconocer y destacar los equipos y personas que sobresalgan por su actitud hacia la 
Calidad y el Medio Ambiente. 
 
Director de Innovación y Desarrollo 
Representante de la Dirección para dirigir y mantener el Sistema de Calidad y Medio 
Ambiente con dependencia directa del Director General Corporativo del Grupo OHL. Tiene 
autoridad y responsabilidad para identificar desviaciones y exigir  soluciones que aseguren el 
cumplimiento del Sistema. Entre sus funciones están  las siguientes : 
 
? Estudiar y proponer las estrategias globales así como los objetivos anuales del Grupo en 
las áreas de calidad y gestión ambiental y, una vez aprobados, responder de su 
adecuada implantación. 
 
? Apoyar y controlar, a través de las auditorias adecuadas, las actuaciones en esta materia, 
de las áreas operativas.  
 
? Obtener la información del funcionamiento del Sistema y facilitarla al Consejo de Calidad 
y Medio Ambiente, para poder realizar la revisión del mismo, asi como facilitar la mejora 
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? Es responsable de la obtención y posterior mantenimiento de los certificados que 
acrediten por terceros reconocidos la implantación de los Sistemas de Calidad y Gestión 
Ambiental. 
 
? Custodiar los originales firmados con el texto en vigor del Manual y de los Procedimientos  
y asegurar su correspondencia con los textos existentes, en cada momento, en el 
Sistema Informático. 
 
? Representa al Grupo en materia de Calidad y Gestión Ambiental. 
 
? Proponer modificaciones al Manual de Calidad y Medio Ambiente y a los Procedimientos  
para su aprobación. 
 
Director del Servicio de Calidad y Medio Ambiente 
Deberá ser un titulado con un mínimo de cinco años de experiencia en auditorias de Sistemas 
de Aseguramiento de Calidad o de Gestión Ambiental, basados en las normas UNE-EN ISO 
9000 ó UNE-EN ISO 14000. 
 
Sus funciones y responsabilidades son las siguientes : 
 
? Respetar y hacer cumplir el contenido de la documentación en vigor del Sistema.  
 
? Realizar las tareas que el Director de Innovación y Desarrollo le encargue para el análisis, 
estudios y propuestas al Consejo de Calidad y Medio Ambiente.  
 
? Coordinar las funciones del Jefe de Auditorias, Documentación y Relaciones con 
Empresas del Grupo. 
 
? Hacer las propuestas necesarias al Director de Innovación y Desarrollo para mejorar el 
funcionamiento del Servicio.  
 
? Participar activamente en la formación de Calidad y Medio Ambiente.  
 
? Participar activamente en cursos, conferencias, estudios y otras comparecencias que 
siendo ajenas a las organizadas por la Empresa, mejoren la imagen de ésta. 
 
 Responsables de la Documentación y Archivo en los Centros de Trabajo 
? Mantener relaciones de información y consulta con el Director de Innovación y Desarrollo.  
 
? Colaborar con el auditor en las auditorias internas. 
 
? Distribución y archivo de la documentación en su Centro de Trabajo. 
 
? Transmitir la información recibida de su área, establecida en los documentos del Sistema, 
a la Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente.  
 
 
Todo el personal de la empresa 
Todo el personal de la empresa es partícipe del correcto funcionamiento y actualización del 
Sistema, y de contribuir para que el sistema sea operativo y aplicable a sus actividades. 
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? Seguir los procedimientos y otros documentos del sistema y cumplimentar los registros de 
ejecución que le sean aplicables. 
 
? Comunicar a la Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente los nuevos contratos 
que puedan implicar una actualización y/o revisión de los aspectos ambientales o de otros 
documentos incluidos en la estructura documental del Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente. 
 
? Notificar a sus superiores las desviaciones, o incidencias, que se produzcan y que 
afecten al correcto funcionamiento del sistema. 
 
5.5.  Comunicación 
 
El procedimiento P-09 Gestión de Reclamaciones y Comunicaciones describe la sistemática a 
seguir para las comunicaciones externas de carácter ambiental, así como las comunicaciones de 
carácter interno, ascendente y descendente, encaminadas a la difusión de actuaciones, sugerencias y 
recomendaciones para la mejora continua del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente. El 
procedimiento describe también el tratamiento de las quejas y reclamaciones expresadas por el 
Cliente, que se trata en el punto 7.2. de este Manual. 
 
5.5.1.  Comunicaciones externas 
 
La comunicación externa es la que mantiene la Organización con las partes interesadas externas. 
 
El Sistema de Gestión de la Calidad y Medio Ambiente establece la sistemática a seguir para atender 
y gestionar las comunicaciones de carácter ambiental externo, detallando el mecanismo para recibir, 
documentar y registrar las comunicaciones externas y responder a las comunicaciones consideradas 
relevantes. 
Asimismo, OHL publica información ambiental relevante relativa al desarrollo de sus actividades. 
 
5.5.2.  Comunicaciones internas. 
 
La comunicación interna entre todos los niveles y funciones de las empresas del Grupo OHL, en 
sentido ascendente y descendente, tiene como función asegurar que la información relevante 
relacionada con la Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente llega a todos los afectados . 
 
Los medios de transmisión interna consisten en: el portal OHLfinet, la distribución de las revistas 
internas Tecno y Mosaico, reuniones interdepartamentales y la formación interna. 
 
Las comunicaciones internas comprenden también las actividades de concienciación y sensibilización 
ambiental de todo el personal, propios y externos, que participa en las actividades desarrolladas por 
las empresas del Grupo OHL. 
 
5.6.  Revisión por la Dirección 
OHL  ha desarrollado la sistemática para realizar la revisión del Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente por la Dirección, con objeto de asegurar su óptimo funcionamiento, y en caso de ser 
necesario, iniciar las acciones correspondientes para su mejora. 
 
 
El proceso de revisión consiste en: 
 
• El Consejo de Calidad y Medio Ambiente  revisa, al menos una vez al año, el sistema de gestión 
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• Para el proceso de revisión, la Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente hace entrega 
de un informe sobre el estado, adecuación y grado de implantación del sistema, incluyendo, entre 
otros, los siguientes puntos: 
 
? Revisión de la Política de Calidad y Medio Ambiente y de otros elementos del sistema. 
? Seguimiento del Programa de Objetivos. 
? Resultados de las auditorias (externas e internas). 
? Análisis de no conformidades. 
? Análisis de acciones correctoras y preventivas. 
? Evaluación de la satisfacción del cliente y reclamaciones. 
? Evaluación del cumplimiento legal. 
? Cambios en la legislación ambiental, que afecten significativamente a las actividades de la 
empresa. 
? Revisión de los aspectos ambientales significativos. 
? Comunicaciones ambientales. 
? Situaciones de emergencia ambiental. 
? Funcionamiento del Sistema. 
? Otra información disponible. 
 
 
• Por otro lado, los responsables de los distintos procesos valoran el estado de los indicadores, 
identifican las oportunidades de mejora y presentan las acciones que creen oportuno iniciar. 
 
• A la vista de los temas tratados, sobre el estado del Sistema de Gestión de Calidad y Medio 
Ambiente,  el Consejo de Calidad y Medio Ambiente procede a definir las medidas a adoptar y/o 
nuevas actuaciones a acometer. 
 
Los resultados de la Revisión por la Dirección quedan reflejados en un documento, que es aprobado y 
firmado por el Presidente del Consejo, y contiene  las acciones adoptadas encaminadas a: 
 
• La mejora de la eficacia de los procesos. 
 
• La mejora de los productos y servicios en relación con el cliente. 
 
• Las necesidades de recursos. 
 
6.  GESTIÓN DE LOS RECURSOS. 
 
6.1.  Provisión de recursos. 
La dirección del Grupo OHL establece los recursos humanos y materiales necesarios para la 
dirección, ejecución y supervisión de las actividades que afectan a la Calidad y al Medio Ambiente, y 
en particular a las actividades de verificación e inspección, incluyendo las auditorias internas de la 
Calidad y Medio Ambiente. 
 
6.2.  Recursos Humanos. 
6.2.1.  Generalidades. 
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? Las personas que, además de disponer de experiencia y formación, requieren de una 
cualificación específica: actividades de verificación, de calibración y de auditorías internas. 
 
? Para el resto del personal se identifican las funciones y actividades del puesto de trabajo y la 
experiencia de las personas. 
 
 
6.2.2.  Competencia, sensibilización y formación. 
 
El Grupo OHL ha establecido un sistema para: 
 
• Determinar la competencia requerida y las necesidades de formación del personal que realiza 
trabajos que afectan a la Calidad y al Medio Ambiente de los servicios realizados en las empresas 
del Grupo OHL. 
• Proporcionar la formación necesaria para satisfacer las necesidades detectadas. 
• Evaluar la efectividad de la formación. 
• Registrar y archivar los documentos acreditativos de formación y experiencia del personal. 
 
Anualmente, el Servicio de Formación del Grupo OHL elabora un Catálogo de Acciones Formativas que 
recoge los objetivos y necesidades de formación del personal y un programa de cursos, a impartir, a lo 
largo de ese período. El Catálogo se distribuye por todas las empresas del Grupo, para la inscripción en 
los mismos según las necesidades. 
 
La metodología para la gestión de la formación del personal está documentada en el procedimiento: 
P-10  Formación. 
 
Además de la formación programada, los responsables de los niveles y funciones relevantes realizan 
una labor de formación y sensibilización continuada de sus colaboradores, tanto internos como 
externos, dejando registro de las acciones realizadas.  
 
Las actividades de formación y sensibilización del personal se han tratado anteriormente en el 
apartado 5.6.2. de Comunicaciones Internas. La metodología relacionada con las actividades de 
sensibilización y concienciación del personal está documentada en el procedimiento: P-09 Gestión 
de Reclamaciones y Comunicaciones. 
 
 
6.3.  Infraestructura 
 
El Sistema de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL, proporciona y mantiene la infraestructura 
necesaria para el desarrollo de sus productos y actividades, incluyendo: 
• El mantenimiento y adecuación  de las instalaciones de trabajo. 
• El control de los equipos y maquinaria utilizados para el desarrollo de los procesos. 
 
El Mantenimiento de las Instalaciones de Oficina se realiza según lo descrito en los Planes de 
Gestión Ambiental (PGMA) elaborados para las distintas instalaciones de oficinas del Grupo OHL 
según lo descrito en el documento P-12 Gestión Ambiental en Oficinas, Plantas y Parque de 
Maquinaria. 
 
Los equipos de medición, inspección y ensayo utilizados para en el desarrollo de los procesos están 
sujetos a unos controles de calibración, verificación, reposición y programas de mantenimiento que 
garantizan su correcto funcionamiento, la calidad de las medidas obtenidas y la gestión ambiental de 
los residuos generados. La sistemática a seguir se especifica en los siguientes documentos: 
 
I-05  Control de Equipos de Inspección, Medición y Ensayo 
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I-04  Mantenimiento de Maquinaria 
 
6.4.  Ambiente de trabajo 
 
En principio, las actividades desarrolladas por las empresas del Grupo OHL no requieren de  
condiciones especiales de trabajo. En el caso de que se identifiquen condiciones de trabajo 
específicas y necesarias para un determinado servicio, se pondrán los medios necesarios para 
garantizar dichas condiciones. 
 
7.  GESTIÓN DEL CONTRATO 
 
7.1.  Planificación. 
 
Una de las directrices para el desarrollo del Sistema de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL 
consiste en la planificación, revisión y verificación de todas las actividades a ejecutar en cada contrato 
adjudicado, a través de la elaboración de un Plan de Calidad y Medio Ambiente específico, que supone la 
aplicación del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente al contrato correspondiente. 
 
El Plan de Calidad y Medio Ambiente en los contratos se elabora según se especifica en el 
procedimiento: 
 
P-03  Planificación de la Gestión de Calidad y el Medio Ambiente-En Obra o Servicio 
 
El Plan de Calidad y Medio Ambiente será de aplicación a las actividades y materiales necesarios 
para conseguir la calidad establecida en los requisitos del contrato, las que pueden generar un 
impacto negativo sobre el medio ambiente y las que están sujetas a requisitos legales. 
 
El Plan de Calidad y Medio Ambiente comprende: 
 
• Definición de los procesos necesarios, los indicadores a controlar y los objetivos que se deben 
conseguir para la mejora continua.  
• Planificación de las actividades a realizar, asignación de recursos, organización y distribución de 
responsabilidades. 
• Disponibilidad de los medios adecuados y su mantenimiento en condiciones óptimas de 
funcionamiento. 
• Planificación de las necesidades de seguimiento y medición, inspección y ensayo y verificación.  
• Preparación de la documentación necesaria para realizar la ejecución. 




7.2.  Relaciones con el Cliente 
7.2.1.  Determinación y revisión de los requisitos relacionados con el producto 
 
Antes de iniciar los trabajos solicitados se identifican todos los requisitos relacionados con el 
producto, tanto lo expresados por el Cliente, como los funcionales no establecidos por el cliente pero 
necesarios para su desarrollo, los legales y reglamentarios y otros requisitos internos establecidos por 
la Organización y se procede a su revisión con objeto de garantizar que los requisitos están definidos 
de forma clara e inequívoca. 
 
Los resultados de la revisión, así como las discrepancias, carencias o ambigüedades detectadas 
quedan debidamente registradas indicando la solución final adoptada. 
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Los procedimientos que desarrollan la sistemática de identificación y revisión de los requisitos 
relacionados con el producto son: 
 
P-03  Planificación de la Gestión de Calidad y el Medio Ambiente-En Obra o Servicio 
P-04 Ejecución y control de Unidades de Obra 
 
7.2.2.  Comunicación con el Cliente  
 
El Sistema comprende las disposiciones para la comunicación con los clientes, con relación a: 
 
? Información sobre las instalaciones, tanto los Centros fijos de la empresa como en Servicios 
Generales se dispone de personal cualificado para ofrecer información sobre las instalaciones y 
para responder consultas técnicas. 
 
? Tratamiento de consultas relativas al desarrollo de los contratos y sus modificaciones. Según lo 
especificado en los procedimientos: P-03 Planificación de la Gestión de Calidad y el Medio 
Ambiente-En obra o servicio y P-04 Ejecución y control de Unidades de Obra. 
 
? Retroalimentación del cliente, incluyendo quejas. La comunicación con los clientes respecto a las 
reclamaciones se describe en el procedimiento P-09  Gestión de Reclamaciones y 
Comunicaciones. 
 
7.3.  Identificación, evaluación y registro de Aspectos Ambientales  
 
Los procedimientos relativos a la planificación de la Gestión de Calidad y Medio Ambiente indicados 
en el apartado 7.1. de Planificación describen la sistemática establecida para identificar, evaluar y 
registrar los aspectos ambientales derivados del desarrollo de las actividades de su competencia. 
 
Este apartado aplica a cada contrato, a las oficinas fijas utilizadas por las empresas del Grupo OHL, 
así como a las plantas de maquinaria, fijas y móviles. 
 
Con este objeto, la Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL ha identificado 
los aspectos ambientales potenciales, directos o indirectos, derivados de las actividades, obras y 
servicios que prestan sus empresas, así como los aspectos generados por la utilización de sus 
oficinas, instalaciones y plantas. Este catálogo de aspectos ambientales incluye los aspectos 
potenciales generados en condiciones normales, en actuaciones ocasionales o puntuales, y en 
situaciones de emergencia. 
 
En caso de cambios significativos en las actividades de la empresa, se identificarán los aspectos 
ambientales de los desarrollos nuevos o planificados. 
 
Los aspectos ambientales identificados están codificados por grupo de aspectos y su número es 
correlativo. 
 
Para facilitar su acceso e identificación, el catálogo de aspectos se encuentra en la biblioteca de 
fichas y formatos: “Identificación y Evaluación de Aspectos Ambientales” disponible en OHLfinet, 
el portal de gestión y comunicación interna del Grupo OHL, agrupados según los distintos tipos de 
obra, contratos y/o servicios desarrollados por las empresas del Grupo, así como para las 
instalaciones y plantas, y dentro de estos grupos por las actividades / unidades de obra que los puede 
generar. 
 
La evaluación de los aspectos ambientales identificados se realiza según los criterios establecidos 
para cada uno de ellos en función de distintas variables (peligrosidad, gravedad, probabilidad, 
sensibilidad, magnitud, duración y persistencia). El resultado de la evaluación permite clasificar los 
aspectos ambientales por el valor del impacto que potencialmente puede provocar. 
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El procedimiento P 05 Seguimiento Ambiental – Dirección de Calidad y Medio Ambiente, describe 
las actividades desarrolladas para mantener actualizado y adaptado a las actividades y necesidades 
del Grupo OHL el catálogo de aspectos ambientales, sus criterios de evaluación y las fichas de 
control operacional.  
 
El registro de aspectos ambientales significativos constituye un elemento de referencia para la 
definición y establecimiento de los objetivos y metas de carácter ambiental y el programa de gestión 
ambiental, el control operacional, el programa de seguimiento y medición y para las auditorias 
internas del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente. 
 
7.4.  Identificación y registro de requisitos legales 
 
La Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente del Grupo OHL mantiene actualizado un 
Catálogo de Requisitos Legales, extraídos del contenido de la normativa relevante, que incluye 
requisitos legales concretos y otro tipo de requisitos que están relacionados con las actividades, 
instalaciones, proyectos, productos y servicios de aplicación a la Empresas del Grupo.  
 
El Catálogo de Requisitos Legales se distribuye a través de la OHLfinet, el portal de gestión y 
comunicación interna del Grupo OHL, y están agrupadas por el ámbito territorial de aplicación: 
comunitario, estatal, autonómico, y municipal (de las principales capitales). 
 
Para los contratos y/o instalaciones que así lo requieran, el responsable del mismo consulta el 
Catálogo de Requisitos Legales, con objeto de identificar y registrar los que son de aplicación a su 
actividad. La legislación local aplicable, ordenanzas municipales, se obtiene tras consulta con los 
ayuntamientos implicados. 
 
La identificación de los requisitos legislativos aplicables constituye un punto de referencia 
contemplado en la elaboración del Plan de Calidad y Medio Ambiente de los contratos, así como de 
las instalaciones y plantas, y el cumplimiento de los mismos es objeto del seguimiento y medición que 
se realiza tanto en los controles internos como en las auditorias de seguimiento. 
 
El conocimiento de los requisitos legales constituye, además, uno de los aspectos principales a 
considerar en la ejecución de nuestras actividades, que resulta imprescindible para garantizar la 
calidad ambiental de nuestros productos. 
 
Los procedimientos que describen la sistemática establecida para identificar, incorporar y realizar el 
seguimiento y medición de los requisitos legales y normativos aplicables en los contratos, oficinas, y 
plantas, móviles y fijas, son: 
 
P-03  Planificación de la Gestión de Calidad y Medio Ambiente- En Obra o Servicio 
P-04  Ejecución y Control de Unidades de Obra 
P-12  Gestión Ambiental en Oficinas, Plantas y Parque de Maquinaria 
 
El procedimiento P 05  Seguimiento Ambiental – Dirección de Calidad y Medio Ambiente, 
describe las actividades desarrolladas para la actualización, mantenimiento y distribución del 




7.5.  Compras 
 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente dispone de los documentos necesarios para 
asegurar que la adquisición de materiales, productos y servicios se realiza según las especificaciones 
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La gestión de compras de materiales, productos y servicios comprende la selección de posibles 
suministradores, la petición de ofertas y selección del proveedor, contratación, recepción e inspección del 
pedido o servicio suministrado, y la evaluación del proveedor por los servicios contratados. 
 
El sistema dispone de un procedimiento para la evaluación y seguimiento de proveedores, de forma 
que, para cada producto o servicio, los proveedores contratados deberán estar previamente incluidos 
en la base de datos de proveedores censados y homologados del Grupo OHL. 
 
El proceso de gestión de compras y subcontratos y de evaluación y seguimiento de proveedores se 
describe con detalle en los procedimientos: 
 
P06A  Compras y Subcontratos 
P06B  Evaluación y Seguimiento de Proveedores 
 
 
Todas las compras o subcontrataciones sometidas al Sistema  se acompañan de las especificaciones 
técnicas, elaboradas por el solicitante de las mismas, que incluyen los requisitos exigidos de calidad y 
medio ambiente, sobre la base de las necesidades del Cliente y la normativa en vigor, las condiciones 
especiales de producción y entrega, y los certificados y documentación complementaria que deberá 
facilitar el proveedor. 
 
Los Planes de Calidad y Medio Ambiente incluyen las inspecciones o pruebas necesarias, para 
asegurar que los productos comprados cumplen con los requisitos de compra incluidos en las 
especificaciones técnicas. 
 
7.6.  Diseño y desarrollo 
 
El procedimiento que describe la sistemática a seguir en el diseño y desarrollo de los proyectos de 
construcción es el P-02  Redacción de Proyectos.  
 
 
7.7.  Producción  
 
Las actividades relativas a la producción  están definidas en los correspondientes Planes de Calidad y 
Medio Ambiente elaborados para cada contrato siguiendo la sistemática establecida en los 
procedimientos: 
 
P-04  Ejecución y control de Unidades de Obra . 
 
El control de las actividades a realizar se lleva a cabo a través de: 
 
• La disponibilidad de información del contrato a ejecutar. 
• La dotación de medios y recursos necesarios para su ejecución, atribuyendo funciones y 
responsabilidades. 
• La disponibilidad de instrucciones de trabajo, procedimientos de apoyo, etc. necesarios para su 
correcta ejecución, para aquellas actividades que así lo requieran. 
• La adecuación, y/o elaboración, de la documentación necesaria para realizar el seguimiento de 
los procesos y actividades, adecuándola a las características específicas de cada contrato. 
• El control establecido para la distribución y archivo de los documentos y registros del contrato. 
• La utilización de equipos de medida debidamente calibrados y/o verificados. 
 
7.7.1.  Control de la producción. 
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La documentación disponible en la Biblioteca de Fichas y Formatos contiene la Fichas Técnicas de 
Calidad necesarias para realizar el seguimiento de inspección y ensayo para cada uno de los 
materiales /productos /unidades y/o actividades, identificando el alcance e intensidad de las 
inspecciones y ensayos a realizar. 
 
Las Fichas Técnicas disponibles corresponden a: Especificaciones de compra (de materiales y de 
servicios), Fichas de recepción, Fichas de manipulación y acopio, Programas de puntos de inspección 
PPI, Guías de ejecución, Planes de ensayo, Pruebas finales, etc. que deberán ser adaptadas a las 
características y requisitos de cada obra o servicio. 
 
Las inspecciones se pueden realizar en recepción, durante el proceso o a la finalización del mismo. 
 
Controles de ejecución. 
 
Se adaptarán o elaborarán los Controles de Ejecución necesarios para todas aquellas actividades del 
contrato incluidas en la planificación del proyecto y en el alcance del Plan de Calidad y Medio 
Ambiente. 
 
7.7.2.  Validación de los procesos de la producción   
 
Dada la naturaleza de los servicios prestados por la organización, este requisito solo es de aplicación 
para procesos especiales en los que se seguirán los trámites de cualificación previa, tanto del 




7.7.3.  Identificación y trazabilidad  
 
En el alcance del Plan de Calidad y Medio Ambiente se especifican los materiales / productos 
sometidos a identificación y trazabilidad. 
 
En los contratos de obras están sometidos a trazabilidad con carácter obligatorio: 
 
• Los elementos de obras en los que exista legislación o normativa que lo regule. Ej: hormigón 
estructural 
• Los elementos o materiales en los que el resultado de los ensayos se obtiene después de su 
puesta en servicio 
 
7.7.4.  Propiedad del Cliente 
 
Los bienes propiedad del cliente (por ejemplo: oficinas, equipos, infraestructura de urbanización, etc.) 
se cuidarán mientras estén bajo el control de la Empresa o estén siendo utilizados por la misma. Se 
registrará y comunicará al cliente en caso de pérdida, deterioro u otras incidencias relacionadas con 
el bien. 
Los productos y/o servicios suministrados por los Clientes que se incorporen a los contratos se 
controlan con el mismo tratamiento que en el caso de recepción de compras, salvo compromiso 
contractual adquirido con el Cliente. 
 
7.7.5.  Preservación del producto  
 
En el alcance del Plan de Calidad y Medio Ambiente se especifican los materiales / productos 
sometidos a protecciones especiales, y se contempla un control sobre la manipulación, 
almacenamiento, embalaje, conservación y entrega que tiene como objeto conseguir que se reduzcan 
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al máximo la posibilidad de producir daños a las personas, las materias primas, las unidades de obra 
en curso de ejecución y/o los productos finales (unidades de obra terminadas) a causa de: 
 
• Mala utilización o deficiente elección de los medios de manipulación durante el traslado, la 
carga y descarga. 
• Condiciones de almacenamiento inadecuadas para el tipo de material o producto 
considerado, entendiendo como tales, las condiciones ambientales, apilamiento de un 
número excesivo de elementos, contacto con suelos húmedos o sucios, etc. 
• Protección de los productos no adecuada para el tipo de transporte y las condiciones de 
almacenamiento hasta su instalación. 
• Condiciones para la protección de las unidades de obra terminadas hasta su entrega. 
 
7.8.  Control y seguimiento ambiental 
 
La sistemática empleada para llevar a cabo el control operacional y su seguimiento y medición se 
basa en la utilización de la Fichas de Control y Seguimiento Ambiental, que definen y desarrollan 
el conjunto de actuaciones o medidas a realizar con objeto de prevenir, minimizar o corregir las 
consecuencias negativas que pudieran generar las actividades a desarrollar. 
 
El control operacional se realiza sobre: 
 
• Aspectos ambientales significativos. 
• Aspectos ambientales sobre los que existan requisitos legales ambientales. 
• Aspectos ambientales sobre los que existan requisitos del cliente. 
• Aquellas actividades en la que la ausencia de control operacional pudiera llevar a desviaciones 
de la política, de los objetivos ambientales o de las medidas de prevención de la 
contaminación.  
 
En la Biblioteca de Fichas y Formatos disponible en OHLfinet, el portal de gestión y comunicación 
interna del Grupo OHL, están disponibles las Fichas de Control y Seguimiento elaborados para cada 
uno de los aspectos ambientales incluidos en el Catálogo de Aspectos Ambientales, que contienen a 
su vez los requisitos legales de aplicación. 
 
El responsable del contrato o instalación adaptará y completará las Fichas de Control y Seguimiento 
Ambiental para cada uno de los aspectos que resulten significativos tras su evaluación, e incluirá los 
Requisitos legales aplicables a todos los aspectos identificados, así como aquellos suscritos 
identificados en el resto de la documentación (Ordenanzas Municipales, Programa de Vigilancia 
Ambiental, autorizaciones, etc). 
 
 
7.9.  Planes de emergencia y capacidad de respuesta 
 
La sistemática para identificar y responder a accidentes potenciales y situaciones de emergencia, y 
para prevenir y reducir los impactos potenciales asociados a ellos está establecida de la siguiente 
forma: 
 
• Identificar las posibles situaciones de emergencia que puedan tener un impacto negativo sobre 
el medio ambiente para cada actividad específica. 
• Establecer las acciones necesarias para prevenir, minimizar o corregir los posibles impactos 
originados. 
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Estos conceptos pueden estar contemplados en un Plan de Emergencias específico, en centros fijos 




7.10.  Control de los dispositivos de seguimiento y medición 
 
El sistema establecido para controlar los equipos de inspección, medición y ensayo se basa en los 
siguientes puntos: 
 
? Seleccionar los equipos para la exactitud y precisión requerida. 
? Establecer y disponer de una relación de equipos convenientemente identificados. 
? Calibrar y verificar periódicamente los equipos que lo requieran, de acuerdo con el periodo de 
calibración y verificación establecido. 
? Llevar a cabo la manipulación, uso, mantenimiento y almacenamiento adecuado de los 
equipos. 
? Asegurar la Trazabilidad de las calibraciones. 
? Registrar y certificar el resultado de las calibraciones y verificaciones, así como archivar toda 
la documentación generada en el proceso. 
 
Los documentos del Sistema de Calidad y Medio Ambiente que describen la sistemática para el 
control de los equipos de inspección, medición y ensayo son:  
 
 
I-04  Mantenimiento de Maquinaria 
I-05  Control de Equipos de Inspección, Medición y Ensayo 
 
8.  MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 
 
8.1.  Seguimiento y medición 
 
El Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente descrito en este Manual dispone de las 
herramientas de análisis y medición encaminadas a la mejora continua de las actividades 
desarrolladas, consistente en: 
 
• percepción de la satisfacción de clientes 
• auditorias internas 
• seguimiento y medición de: los procesos 
aspectos ambientales significativos 
cumplimiento de la legislación ambiental aplicable 
objetivos y metas 
quejas, reclamaciones y sugerencias 





8.1.1.  Satisfacción del Cliente  
 
Dado que la satisfacción del cliente es el objetivo principal de la organización, todas las actividades 
se orientan, por un lado en conocer y satisfacer sus necesidades y expectativas, y por otro en 
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adecuar el servicio prestado a sus requerimientos. El enfoque hacia el cliente y la colaboración de 
todo el personal de la Organización es imprescindible para conseguir este objetivo. 
 
Con este propósito el Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente comprende el procedimiento 
P-11 Evaluación de la Satisfacción del Cliente en el que se describe el método para obtener dicha 
información, así como el seguimiento de la misma. 
 
8.1.2.  Auditorias Internas  
 
El sistema contempla la realización de auditorias internas periódicas con objeto de verificar la 
adecuación y cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente con los requisitos 
de las Normas Internacionales aplicables y los requisitos del Sistema de Gestión de la Calidad y 
Medio Ambiente de la organización.  
 
 
Está previsto auditar el Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente como mínimo cada 3 años, 
cubriendo todos los requisitos exigidos, que sean de aplicación. 
 
Las auditorias se consideran una actividad de mejora, ya que su propósito no radica exclusivamente 
en detectar las deficiencias ocasionadas por incumplimientos, sino en determinar las deficiencias para 
poder determinar las actuaciones a emprender para la mejora continua en los procesos.  
 
La metodología establecida para la planificación, desarrollo e información de las auditorias internas 
del Sistema de gestión de Calidad y Medio Ambiente se describe en el procedimiento P-08  Auditoria 
Interna. 
 
El auditor interno debe cumplir con unos requisitos básicos de formación y experiencia y ser 
independiente de las actividades auditadas para asegurar su objetividad y la imparcialidad del 
proceso. 
 
8.1.3.  Seguimiento y medición de los procesos  
 
El objeto del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente implantado en las empresas del Grupo 
OHL es asegurar la eficacia y eficiencia de los distintos procesos identificados y considerados 
imprescindibles para satisfacer los requisitos de nuestros clientes. 
 
Los Responsables de cada una de las áreas incluidas en el alcance del Sistema desarrollado, son los 
Responsables de fijar los indicadores de los procesos operativos, considerados como claves por la 
organización, los cuales se reflejan en las Fichas de Procesos. 
 
Las Fichas de Procesos elaboradas, tratadas en el apartado 4.2. de este documento especifican los 
criterios de seguimiento y control y valores de referencia establecidos para cada una de ellas, así 
como la frecuencia y responsable de su seguimiento. 
 
8.1.4.  Seguimiento y medición de la ejecución   
 
El seguimiento de la ejecución y control de obra, se efectúa a través de las inspecciones y 
verificaciones iniciales, intermedias y finales efectuados sobre: materiales y unidades de obra, 
actividades, instalaciones y/o equipamientos, etc.,  realizadas con la frecuencia y por el responsable 
previamente definidos y referenciados en Plan de Calidad y Medio Ambiente correspondiente. 
 
Los resultados de dichos controles quedan registrados en  Programas de Puntos de Inspección, 
Controles de Ejecución, Ficha de Recepción de Materiales o Servicios, etc. o bien a través de los 
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8.1.5.  Seguimiento y medición de Aspectos Ambientales Significativos  
 
El seguimiento y medición de los aspectos ambientales significativos relacionados con cada una de 
las actividades desarrolladas, se efectúa a través de las correspondientes Fichas de Control y 
Seguimiento referenciadas en el Plan de Calidad y Medio Ambiente correspondiente. 
 
Las Fichas de Control y Seguimiento se cumplimentan en las fechas establecidas, y están fechadas y 
firmadas por el responsable de su seguimiento. 
 
8.1.6.  Seguimiento y medición del cumplimiento de la legislación ambiental  
 
El seguimiento del cumplimiento de la legislación ambiental aplicable en los contratos, oficinas y 
plantas se realiza a partir de: 
 
• Seguimiento interno efectuado durante la ejecución de las actividades a través de las Fichas de 
Control y Seguimiento que recogen el extracto de los requisitos legales de carácter ambiental 
aplicables. 
• Las Auditorias internas de seguimiento. 
 
8.1.7.  Seguimiento y medición de los objetivos y metas  
 
El seguimiento del cumplimiento de los Objetivos y Metas de Calidad y Medio Ambiente se realiza a 
partir del propio programa elaborado, por el responsable de su seguimiento, con la frecuencia 
establecida. 
 
8.2.  Control del producto no conforme 
 
El Sistema comprende los procedimientos necesarios para establecer la sistemática a seguir para 
controlar e investigar las no conformidades detectadas durante el seguimiento y medición de los 
distintos procesos y productos. 
 
Los distintos procedimientos del Sistema que documentan la gestión a realizar ante la detección de 
no conformidades son:  
 
P-04  Ejecución y Control de Unidades de Obra 
P-12  Gestión del Medio Ambiente en Oficinas, Plantas y Parque de Maquinaria 
P-08  Auditoria Interna 
 
Los servicios y productos no conformes que hayan sido reparados o reprocesados se someterán 
nuevamente a los controles e inspecciones necesarios, tal y como se refleja en los Procedimientos 
correspondientes. 
 
Si se establece contractualmente, se informará al cliente para su aprobación en caso de la utilización 
de los servicios y productos no conformes con los requisitos especificados. 
 
8.3.  Reclamaciones y comunicaciones 
 
La recogida, registro y análisis de las quejas, reclamaciones y sugerencias o comunicaciones que se 
hayan podido generar tanto por el Cliente, como por otras partes interesadas o por el personal de las 
empresas del Grupo se gestionan según se especifica en el procedimiento: P-09 - Gestión de 
Reclamaciones y Comunicaciones. 
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Los resultados aportados por las herramientas de análisis y medición ya detalladas son analizados 
con objeto de determinar las características y tendencias de los distintos procesos y productos, y la 
adecuación del Sistema de Gestión de la Calidad y Medio Ambiente para identificar las actuaciones y 
áreas de mejora. 
 
Los procedimientos en los que se indica el sistema a seguir para el análisis de datos son: 
P-11  Evaluación de la satisfacción del cliente. 
P-13  Gestión de Calidad y Medio Ambiente en Delegaciones y Filiales. 
 
8.5.  Mejora continua 
 
A través de los mecanismos establecidos para la recogida de datos de los procesos y su análisis 
posterior, se identifican las actuaciones y áreas de mejora a aplicar a los distintos procesos, teniendo 
como referencia la Política de Calidad y Medio Ambiente, Objetivos, resultado de auditorias, Acciones 
Correctivas y Preventivas y la Revisión del Sistema por la Dirección. 
 
Tras realizar la Revisión por la Dirección, se establecen las distintas propuestas de  mejora a 
desarrollar  y que permitan la mejora continua de los productos y de la eficacia de los procesos así 
como las necesidades de recursos.  
 
8.6.  Acción correctiva y preventiva 
 
El sistema contempla las actuaciones establecidas para eliminar las causas de las no conformidades 
reales o potenciales, con objeto de prevenir su repetición o su aparición. 
 
El procedimiento: P-07 Acciones Correctivas y Preventivas describe la sistemática para: 
 
• Revisar y determinar las causas de las no conformidades reales o potenciales 
• Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurar que las no conformidades no vuelvan a 
ocurrir 
• Determinar las acciones correctivas o preventivas necesarias 
• Asignar responsables de las acciones correctivas / preventivas 
• Registrar los resultados de las acciones adoptadas 




Anejo 1: Organigrama de OHL  y descripción de funciones  
Anejo 2: Documentos básicos.   
Anejo 3: Resumen de los requisitos de las normas de referencia. 
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Tiene la máxima autoridad y responsabilidad para planificar, evaluar y decidir las políticas generales 
de OBRASCON HUARTE LAIN, S.A., en los aspectos económicos-financieros, de producción de los 
recursos humanos y de Calidad y Medio Ambiente, para lo cual cuenta con la colaboración de todas 
las Áreas de la Organización.  
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, aprueba el Manual de Calidad y Medio Ambiente.  
 
DIRECTOR GENERAL CORPORATIVO 
 
Es responsable del funcionamiento de las áreas Corporativas del Grupo OBRASCON HUARTE LAIN, 
S.A. sujetas a su dependencia.  
 
Asume las Relaciones Institucionales del Grupo ante autoridades y representantes de alto nivel de 
clientes públicos y privados, por delegación del Presidente y coordina las relaciones institucionales de 
carácter específico mantenidas por los restantes Directivos.  
 
Es responsable de la política de Recursos Humanos y controla la actuación de los Servicios Jurídicos 
del Grupo. 
 
Orienta, establece y controla los sistemas generales de información, así como las actuaciones de 
servicios generales. Es responsable de las políticas de innovación e investigación del Grupo, de la 
política informativa ante los medios de comunicación y de las actuaciones del Grupo en el sector de 
las nuevas tecnologías.  
 
Aprueba las estrategias y objetivos propuestos por los responsables de las áreas bajo su 
dependencia y controla el desarrollo de los mismos.  
 
Específicamente preside el Consejo de Calidad y Medio Ambiente, define las actuaciones referentes 
a gestiones de Calidad y Medio Ambiente y dirige las medidas para obtener y conservar los registros 
o calificaciones correspondientes. 
 
DIRECTOR DE ORGANIZACIÓN Y SISTEMAS 
 
Es el responsable de dirigir la Organización y Sistemas de la Empresa, los Servicios Generales y la 
Formación de recursos humanos.  
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, forma parte del Consejo de Calidad y Medio Ambiente, 
y se ocupa del seguimiento, coordinación y control de aplicación del sistema de Calidad y Medio 
Ambiente en el área de su responsabilidad.  
 
 
JEFE DE FORMACIÓN 
 
Es el responsable de preparar el Catálogo de Acciones Formativas de la Empresa y de coordinar, 
organizar y hacer un seguimiento de las acciones formativas previstas en dicho Catálogo, en 
cumplimiento de lo establecido en los Procedimientos que apliquen a su Servicio.  
 
JEFE DE SERVICIOS GENERALES 
 
Es responsable del control de mantenimiento de las oficinas centrales así como de implantar en ellas 
las normas para el cumplimiento de lo establecido en el Sistema de Calidad y Medio Ambiente 
respecto a los residuos y prevención de emergencias en el Sistema.  
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Es responsable también, de fijar anualmente, Objetivos Específicos de Calidad y Medioambiente, en 




DIRECTORES GENERALES DE LAS ÁREAS DE CONSTRUCCIÓN NACIONAL E 
INTERNACIONAL Y DE MEDIO AMBIENTE. 
 
Son los responsables de dirigir las actividades en todos sus ámbitos de actuación, para lo cual 
proponen la estructura de organización que consideran necesaria y aprueban el organigrama de las 
Delegaciones.  
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, forman parte del Consejo de Calidad y Medio Ambiente, 
aseguran la implantación del Manual de Calidad y Medio Ambiente y los Procedimientos, exigiendo su 
cumplimiento y autorizan las Fichas Técnicas en su ámbito funcional. 
 
DIRECTOR GENERAL TÉCNICO 
 
Es el responsable de dirigir las actividades de las áreas técnicas: Maquinaría, Oficina Técnica y 
Contratación. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, forma parte del Consejo de Calidad y Medio Ambiente, 
asegura la implantación del Manual de Calidad y Medio Ambiente y los Procedimientos, exigiendo su 
cumplimiento y aprueba las Instrucciones en su ámbito funcional. 
 
DIRECTOR DE ZONA / ÁREA 
 
Es el responsable de dirigir, coordinar y controlar la actividad de Construcción en su ámbito funcional 
y/o geográfico, para lo cual propone la estructura de organización que considere necesaria. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente se ocupa del seguimiento, coordinación y control de la 




Es responsable de dirigir la actividad de construcción en su ámbito funcional y/o geográfico, 
asumiendo la máxima responsabilidad y autoridad, para lo que dispone de los medios humanos y 
materiales necesarios. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, se ocupa de implantar y asegurar la correcta aplicación 
del Sistema de Calidad y Medio Ambiente y proponer al Director de su Zona nuevas Fichas Técnicas 
o modificaciones de las existentes cuando proceda, fijar Objetivos Específicos de Calidad y Medio 
Ambiente, anualmente, en el ámbito de su competencia, así como su distribución al personal 
correspondiente y de seguir su cumplimiento periódicamente. 
 
JEFE DE GRUPO 
 
Es el responsable de dirigir y coordinar las obras que le son asignadas, para lograr los objetivos de 
producción, Calidad y Medio Ambiente, seguridad, rentabilidad y plazo marcados por su Delegado, 
promoviendo las relaciones de la Empresa con la Propiedad y la Dirección Facultativa, para lo cual 
propone la estructura de organización que considera necesaria. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, supervisa la implantación y cumplimiento del Plan de 
Calidad y Medio Ambiente en las obras que le han sido asignadas.  
 
JEFE DE OBRA / JEFE DE EXPLOTACIÓN 
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Es el responsable de programar, organizar y dirigir la ejecución de la Obra o la explotación para lograr 
los objetivos de Producción, Calidad y Medio Ambiente, Seguridad, Rentabilidad y Plazo, 
promoviendo las relaciones de la Empresa con la Propiedad y con la Dirección Facultativa, con el 
apoyo de su Jefe de Grupo y/o Delegado, para lo cual propone la estructura de organización que 
considera necesaria. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, podrá fijar los objetivos para su obra o centro, elabora 
el Plan de Calidad y Medio Ambiente, y en todo caso es el responsable de su cumplimiento.  
 
DIRECTOR DE LA OFICINA TÉCNICA 
 
Es el responsable de dirigir la asistencia y asesoría técnica en su ámbito funcional y/o geográfico, 
bien a petición de las Delegaciones, Obras y Servicios de Estudios o bien directamente por indicación 
del Director General Técnico. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, asegura la implantación del Sistema en el área de su 
responsabilidad. 
 
DIRECTOR DE MAQUINARIA 
 
Es el responsable de dirigir, coordinar y controlar la actividad de explotación de Maquinaria, así como 
gestionar los Servicios Generales del Centro Industrial de Azuqueca. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente se ocupa del seguimiento, coordinación y control de 
aplicación del Sistema de Calidad y Medio Ambiente en el área de su responsabilidad. Debe fijar 
Objetivos Específicos de Calidad y Medio Ambiente, anualmente, en el ámbito de su competencia, así 
como su distribución al personal correspondiente y de seguir su cumplimiento periódicamente. 
 
DIRECTOR DE COMPRAS 
 
Es el responsable de dirigir funcionalmente la actividad de compras dentro de la Empresa, gestionado 
la adquisición de aquellos materiales y/o servicios que le sean asignados. 
 
En relación con la Calidad y Medio Ambiente, asegura el nivel de cumplimiento de lo establecido en 
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ANEJO  2 :  DOCUMENTOS BÁSICOS 
DENOMINACION 
MCM MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
-- MAPA DE PROCESOS 
FP FICHAS DE PROCESO 
PROCEDIMIENTOS 
P-01 CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
P-02 REDACCIÓN DE PROYECTOS 
P-03 PLANIFICACIÓN DE LA GESTIÓN DE LA CALIDAD Y EL MEDIO AMBIENTE – En obra o servicio.  
P-04 EJECUCIÓN Y CONTROL DE UNIDADES DE OBRA 
P-05 SEGUIMIENTO AMBIENTAL – Dirección de Calidad y Medio Ambiente 
P06A COMPRAS Y SUBCONTRATOS 
P06B EVALUACIÓN Y SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES 
P-07 ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
P-08 AUDITORIA INTERNA 
P-09 GESTIÓN DE RECLAMACIONES Y COMUNICACIONES 
P-10 FORMACIÓN 
P-11 EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
P-12 GESTIÓN AMBIENTAL EN OFICINAS, PLANTAS Y PARQUE DE MAQUINARIA 
P-13 GESTIÓN DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE EN DELEGACIONES Y FILIALES 
 MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
MCMA 




ANEJO 3 :   RESUMEN DE LOS REQUISITOS DE LAS NORMAS DE REFERENCIA 
 
NORMAS DE REFERENCIA 
NORMA UNE-EN-ISO-9001:2000 NORMA UNE-EN-ISO-14001:2004 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE 
CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
Apdo.    Denominación Apdo. Denominación Código Documento
4 SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 4 REQUISITOS DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN AMBIENTAL 
MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
4.1. Requisitos generales 4.1. Requisitos generales   
4.2. Requisitos de la documentación     
4.2.1.     Generalidades 4.4.4. Documentación
4.2.2. Manual de calidad     
4.2.3. Control de los documentos 4.4.5. Control de documentos P-01 Control de documentos y registros 
4.2.4. Control de los registros 4.5.4. Control de los Registros P-01 Control de documentos y registros 
5 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN 4.4.1.  MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
5.1. Compromiso de la dirección 4.2. Política ambiental   
     4.4.1. Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad 
5.2. Enfoque al cliente 4.3.1. 
4.3.2. 
Aspectos ambientales 







Planificación de la Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente-En Obra o Servicio 
Ejecución y Control de Unidades de Obra 
Gestión de Reclamaciones y 
Comunicaciones  
Evaluación de la satisfacción del Cliente 
5.3. Política de la calidad 4.2. Política ambiental MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
5.4.  Planificación 4.3. Planificación   
5.4.1. Objetivos de la calidad 4.3.3. Objetivos, metas y programas   
5.4.2. Planificación del sistema de gestión de la 
calidad 
4.4.6   Control operacional 
5.5. Responsabilidad, autoridad y 
comunicación 
4.4. Implementación y operación   
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 MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
MCMA 
Emisión : Julio 2006 
  
 
NORMAS DE REFERENCIA 
NORMA UNE-EN-ISO-9001:2000 NORMA UNE-EN-ISO-14001:2004 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE 
CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
Apdo.    Denominación Apdo. Denominación Código Documento
5.5.1. 
5.5.2. 
Responsabilidad y autoridad 
Representante de la dirección 
4.4.1.    Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad 
5.5.3. Comunicación interna 4.4.3. Comunicación P-09 Gestión de Reclamaciones y 
Comunicaciones 
5.6. Revisión por la dirección 
5.6.1. Generalidades 
5.6.2. Información para la revisión 
5.6.3. Resultados de la revisión 




GESTIÓN DE LOS RECURSOS 
Provisión de recursos   
Generalidades 
4.4.1.    Recursos, funciones,
responsabilidad y autoridad 
P-10 Formación
6.2.2. Competencia, toma de conciencia y 
formación 









Ambiente de trabajo 
4.4.1. 
4.4.2 
Estructura y Responsabilidad 





Gestión Ambiental en Oficinas, Plantas y 
Parque de Maquinaria  
Control de Equipos de Inspección, 
Medición y Ensayo 
7 REALIZACIÓN DEL PRODUCTO 4.4. IMPLEMENTACIÓN Y OPERACIÓN   




Seguimiento MA - DCMA  
Planificación de la Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente en Obras y Servicios  
7.2. Procesos relacionados con el Cliente    4.3.1. Aspectos ambientales
7.2.1. Determinación de los requisitos 
relacionados con el producto 
4.3.2. 
4.4.6 
Requisitos legales y otros requisitos.
Control operacional 
  
7.2.2. Revisión de los requisitos relacionados 
con el producto 
    
7.2.3. Comunicación con el cliente 4.4.3. Comunicación P-11 Evaluación de la Satisfacción del Cliente 
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 MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
MCMA 
Emisión : Julio 2006 
  
 
NORMAS DE REFERENCIA 
NORMA UNE-EN-ISO-9001:2000 NORMA UNE-EN-ISO-14001:2004 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE 
CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
Apdo.    Denominación Apdo. Denominación Código Documento
7.3. DISEÑO Y DESARROLLO 4.4.6.  Control operacional
7.3.1. Planificación del diseño y desarrollo   
7.3.2. Elementos de entrada para el diseño y 
desarrollo 
  
P-02 Elaboración de Proyectos 
7.3.3. Resultados del diseño y desarrollo     
7.3.4. Revisión del diseño y desarrollo     
7.3.5. Verificación del diseño y desarrollo     
7.3.6. Validación del diseño y desarrollo     
7.3.7 Control de los cambios del diseño y 
desarrollo 
    
7.4.  COMPRAS 4.4.6. Control operacional P06A Compras y Subcontratos 
7.4.1. Proceso de compras   P06B Evaluación y Seguimiento de 
7.4.2. Información de las compras    Proveedores 
7.4.2. Verificación de los productos comprados   P-04 Ejecución y Control de Unidades de Obra 
7.5. PRODUCCIÓN Y PRESTACIÓN DEL 
SERVICIO 
4.4.6.  Control operacional
7.5.1. Control de la producción y de la prestación 
del servicio 
  
7.5.2. Validación de los procesos de la 
producción y de la prestación del servicio 
  
P-04 Ejecución y Control de Unidades de Obra 
7.5.3.     Identificación y trazabilidad 
7.5.4. Propiedad del cliente     
7.5.5      Preservación del producto
7.6. CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE 
SEGUIMIENTO Y DE MEDICIÓN  
4.5.1. Seguimiento y medición I-05 
 
I-04 
Control de Equipos de Inspección, 
Medición y Ensayo  
Funcionamiento y Mantenimiento de 
Maquinaria 
8 MEDICIÓN, ANÁLISIS Y MEJORA 4.5.1. Seguimiento y medición MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
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 MANUAL DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
MCMA 
Emisión : Julio 2006 
  
 
NORMAS DE REFERENCIA 
NORMA UNE-EN-ISO-9001:2000 NORMA UNE-EN-ISO-14001:2004 
DOCUMENTOS DEL SISTEMA DE 
CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
Apdo.    Denominación Apdo. Denominación Código Documento
8.1.      Generalidades
8.2. Seguimiento y medición     
8.2.1.     Satisfacción del cliente P-11 Evaluación de la Satisfacción del Cliente 
8.2.2.   Auditoría interna 4.5.5. Auditoría del sistema de gestión 
ambiental 






     
8.2.3. Seguimiento y medición de los procesos 4.5.1. Seguimiento y medición MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
8.2.4. Seguimiento y medición del producto     
8.3. Control del producto no conforme 4.5.3 
 
4.4.7. 
No conformidades, acciones 
correctoras y preventivas 






Ejecución y Control: en Obras y Servicios  
Gestión del Medio Ambiente en Oficinas, 
Plantas y Parque de Maquinaria  
Auditoria Interna 
8.4. Análisis de datos 4.5.1. Seguimiento y medición MCMA Manual de Calidad y Medio Ambiente 
8.5.  Mejora 4.2. Política ambiental   
8.5.1. Mejora continua 4.4.6. Control operacional   
8.5.2.  Acción correctiva 4.5.3. No conformidades, acciones 
correctoras y preventivas 
P-07 Acciones Correctivas y Preventivas 
8.5.3.    Acción preventiva 4.5.3. No conformidades, acciones 
correctoras y preventivas 
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Se describe el sistema implantado en el Grupo OHL para controlar la emisión, la distribución y archivo, a 
nivel general de: 
 Documentos de los Sistemas de Ge stión: - Manuales, Procedimientos, Instrucciones, mapa y 
fichas de procesos.  
 Registros:- Los generados por aplicación del propio Sistema. 
 Biblioteca de Fichas y Formatos: Formatos para registros, fichas técnicas, pautas de utilización, 
identificación y criterios de evaluación de aspectos medioambientales, guías prácticas, distintos modelos 
de PCM, formatos de apoyo, etc. 
El Control de los documentos y registros en contratos se especifica en el P-03 y en el P-04. 
P-01 
 
CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
Emisión: Dic. 2009 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA AL CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN Y DE LOS REGISTROS 
EN LA GESTIÓN DE LA I+D+I DE  
 
La emisión del presente procedimiento incluye requisitos para el Control de la Documentación y de los 
Registros del Sistema d e Gestión de I+D+I implantado en EC como iniciativa tomada desde la 
Dirección General Corporativa. 
 
La inclusión de requisitos específicos de I+D+I sobre el Pro cedimiento “Control de Documento s y 
Registros” del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente de se hace con el propósito de: 
 
1 – Dar cumplimiento a requisitos comunes, relativos a Norma, entre el Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente de EC,  ya ce rtificado y con solidado, y el Sistema de EC Gestión de I+D+I de a ctual 
implantación 
2 – Respetar las sistemáticas de actuación del primero  
3 – Q ue la Gestión de las Actividades de I+D+I desarrolladas por un Área específica de la emp resa 
(Dirección de Innovación y Desarrollo y Servicio de Investigación, Desarrollo e Innovación) de acuerdo al 
Sistema de Gestión de I +D+I, no inte rcedan en el funcionamiento y ope ratividad del resto de á reas 
afectadas por la Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente 
 
Por ello, se aclaran en la actual emisión del procedimiento Control de Documentos y Registros: 
 
Responsabilidades de l a Dirección de Innov ación y Desarrollo y Servicio de Inv estigación, 
Desarrollo e Innovación respecto al Control de la Documentación y de los Registros del Sistema 
de Gestión de I+D+I, manteniéndose el resto de  responsabilidades tal y como se especifica en la 
anterior emisión del procedimiento Control de Documentos y Registros, con fecha Marzo de 2007. 
 
Una vez la Dirección General Corporativa, decida la integración total de l os sistemas de gestión, se 
unificarán responsabilidades. 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA AL CONTROL DE LA DOCUMENTACIÓN Y DE LOS REGISTROS 
EN  INDUSTRIAL  
 
En  Industrial la responsabilidad  para la emisión y aprobación de documentos en  Industrial recae en las 
siguientes funciones: 
 
Revisión.: Jefe del Departamento  emisor del documento o persona responsable por delegación 
Aprobación: Dirección. General  
Visto Buenos: Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización. 
Las responsabilidades de la Dirección de Calidad y Medio  Ambiente respecto al control de documentación en el 
caso de Industrial son asumidas por el Jefe de Se rvicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización 
(distribución y comunicación de aprobación de documentos). 
El Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización de  I ndustrial será responsable en cada centro de 
trabajo de la conservación y archivo de los registros. 
El control de los elementos de la Biblioteca de Fichas y Formatos de  Industrial es responsabilidad del Jefe de 
Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización. 
Industrial podrá establecer las  Instrucciones Técnicas necesarias para concretar y aclarar 
los criterios que sean necesarios para la gestión de su documentación y registros. 
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CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
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1. GENERALIDADES 




• Mapa y Fichas de Procesos 
Se mantiene una Lista de Documentos en Vigor, en la cual figura la identificación de los que están 




Documento.- Elemento que re coge la descripción de la sist emática establecida, en 
cualquier tipo de soporte, generalmente informático, para la realización de las actividades 
definidas en los Sistemas de Gestión. 
 
NOTA 1- Entre ellos se encuentran: Manual, Procedimientos e Instrucciones. 
 
Manual.- Documento que recoge las disposiciones tomadas por la División Operativa para 
el correcto funcionamiento de los Sistemas de Gestión. 
 
Procedimiento.- Documento relacionado con un tema o a ctividad concreta, cuyo alcance 
es, general a nivel del g rupo  o particular para un Área concreta de actividad de EC 
con sistemáticas de gestión propias (en este caso se definen procedimientos específicos). 
 
Instrucción.- Documento que complementa o desarrolla el contenido de un procedimiento, 
redactado para casos muy específicos de interés general, concretando el proceso descrito, 
y dirigido a un colectivo determinado. 
 
Registro.- Evidencia en cualquier tipo de sop orte (papel, informático, etc) que re coge o 








- El Manual del Sistema de I+D+I. 
- Procedimiento: P-07 –Acciones correctivas y 
preventivas 
- Instrucción I-05 –Control de Equipos de Inspección, 
Medición y Ensayo 
 Procedimiento - Procedimiento: P-05 –Gestión medioambiental 
 Instrucción - Instrucción: I-04 – Funcionamiento y mantenimiento de maquinaria 
Registros 
- R0302- Análisis de Unidades 
- R0402- Control de No Conformidades 
- R0404- Libro de registro de residuos peligrosos 
- R0701- Informe de Acción 
- R0901- Control de Reclamaciones 








CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
Emisión: Dic. 2009 
 
2. DOCUMENTOS 
2.1. EMISIÓN (Revisión y aprobación) 
La única edición ó emisión de los documentos, que se con sidera válida, es la existente, en cada 
momento, en el Sistema Informático (FINET). 
• Procedimientos: 
La revisión de los Procedimientos corresponde al Jefe de Servicio o Coordinador del Sistema en el 
área directamente implicada.  
La aprobación de los Procedimientos corporativos corresponde al Director General Corporativo del 
Grupo, excepto  los de aplicación específica a una división ó filial, que los aprobará su Director 
General. 
• Instrucciones: 
Normalmente las revisa el responsable del área afectada y las aprueba el Director correspondiente. 
• Mapa y Fichas de procesos. 
Los revisa y aprueba el Director General de cada División Operativa específica en la que resulten de 
aplicación, excepto  lo s de aplicaci ón específica a una fili al, que los aprobará su máximo 
responsable, mediante firma y fecha del listado de los aprobados debidamente identificados. 
Las modificaciones posteriores en estos documentos siguen el mismo proceso indicado anteriormente. 
Cualquier modificación de su contenido supondrá una nueva emisión del documento en su conjunto. 
Todos los documentos deberán estar paginados. 
2.2. IDENTIFICACIÓN 
Los Manuales, los Pro cedimientos e Instrucciones, tendrán e n su po rtada una identifi cación que 
contendrá, al menos, los siguientes datos: 
• Clave y nombre del Documento. 
 
Ejemplos: 
Ver portada del presente 
procedimiento 
 
• Historial de las últimas emisiones incluyendo la presente. 
• Identificación y firma del responsable de la revisión. 
• Identificación y firma del responsable de la aprobación. 
• Fechas de revisión y de aprobación. 
 
El Mapa y las Fichas de procesos quedarán identificadas, al menos, mediante:  
• Nombre del documento. 
• Fecha de aprobación. 
2.3. DISTRIBUCIÓN 
Una vez aprobada una versión de uno de los d ocumentos de l os Sistemas de Gestión, se p rocederá 
como sigue: 
• Los Coordinadores del Sistema en el á rea operativa o Jefes de Servicio corporativo 
correspondientes, custodian el único ejemplar firmado con el texto en vigor, a nula la versión anterior, 
si la hubiera, y la archiva en un archivo histórico, de los documentos de aplicación general. 
• El Coordinador en cada filial o divi sión operativa custodia sus instrucciones y procedimientos 
específicos. 
 




CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 
Emisión: Dic. 2009 
 
• El Coordinador del Sistema en el área operativa o el Jefe de Servicio Corporativo, o  el máximo 
responsable, en su caso, designará al Responsable de cargar y distribuir en el Sistema Informático la 
nueva versión del do cumento en cue stión, así co mo de impe dir la lectu ra de los de rogados. El 
responsable designado registrará las acciones realizadas. 
• Una vez derogada una versi ón de al guno de e stos documentos, solamente existirá el original 
firmado en poder del Coordinador o Jefe de Servicio, o del responsable de su custodia en el caso de 
una filial o División Operativa, quien lo guardará durante los tres años siguientes a su derogación. 
Se considera Original Informatizado al residente en la red informática FINET del Grupo o INTRANET 
de la Divisi ón operativa. Cualquier otra copi a, distinta de la mencio nada, se consi dera NO 
CONTROLADA a todos los efectos 
 
La Lista de Documentos en Vigor es actualizada y mantenida al día por los Coo rdinadores o Jefes de 
Servicio, ó máximo responsable, y se cargará y distribuirá en la mencionada FINET ó INTRANET de 
la División Operativa. 
 
Cada vez que sea modificado alguno de los documentos citados, se actualizará la Lista de Documentos 
en Vigor. 
2.4. COMUNICACIÓN DE APROBACIÓN Y ORDEN DE IMPLANTACIÓN 
Los Coordinadores o Jefes de Servicio, comunicarán a la organización la aprobación de los documentos 
del Sistema, mediante la FINET u otro medio que considere adecuado, y que llegue, al menos, a los 
siguientes cargos o niveles: 
• Directores. 
• Delegados, Jefes de Servicio y/o responsables con funciones semejantes. 
 
 
CENTROS NO CONECTADOS A LA RED 
Los cargos anteriormente citados, en el caso de centros de trabajo que no 
estén conectados al Siste ma Informático, enviarán una copia a ctualizada 
de los di stintos documentos cada vez que é stos sean modificados, 









Cualquier usuario podrá obtener del Sistema Informático una copia simple impresa.  
Los distintos responsables de la distribución de estos documentos, o de comunicar su existencia, 
deberán mantener evidencia documental de la citada distribución o comunicación.  
3. REGISTROS 
3.1. REQUISITOS GENERALES 
Los requisitos genéricos que deberán cumplir los registros son los siguientes: 
• Incluirán la i nformación suficiente para que sean fácilmente identificables con las actividades y/o 
productos a los que se refieren. 
• Deberán ser fiables, para lo cual deberán estar firmados y fecha dos por los responsables de su 
cumplimentación o aceptación, cuando así esté especificado en el Sistema. 
• Contendrán de forma legible y clara los datos necesarios. 
 




CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS 




Cualquier corrección o tachadu ra en un registro, que sea relevante, deberá estar 
validada en la proximid ad de la mism a, por el respon sable de su cumplimi ento, 
mediante firma ind ependiente de la del regi stro e indi cando la fe cha de la 
mencionada corrección o tachadura 
• Se evitará dejar algún apartado en blanco salvo que no sea de aplicación, en cuyo caso se indicará 
no aplica, o se trazará una raya. 
• Serán cumplimentados de forma indeleble. 
3.2. EMISIÓN 
 
Los registros deberán emitirse en los formatos establecidos, cuando así se indique en el correspondiente 
documento del Sistema. 
 
3.3. ARCHIVO 
Los registros deberán ser archivados conforme se vayan generando o recibiendo, con el fin de asegurar 




EN CADA CENTRO DE TRABAJO 
El Director, Delegado, Gerente, Jefe de Zona, Jefe d e 
Proyecto, etc., deberá desig nar un responsable de los 
archivos y de finir claramente los criterios seguidos para la 









• A.- Responsabilidad. 
Será responsabilidad del Delegado, Gerente, Jefe de Zona o Jefe de Área,  Jefe de Pro yecto, etc., el 
archivo y conservación de los registros generados en la Delegación u oficina, así como de los 
procedentes de contratos terminados, de su ámbito de responsabilidad. 
El Responsable de Documentación y Archivo e n Delegación u Oficina seleccionará los registros 
procedentes de los contratos terminados, llegados a ésta, a fin de evitar su duplicidad. 
 
• B.- Plazos, control, guarda y custodia: 
 
A efectos de este apartado, el contrato, documentos contractuales, con sus cambios y modificaciones 
sucesivas, cuando las haya, así como la d ocumentación técnica específica generada por el contrato, 
serán considerados como registros a partir de la entrega de la obra. 
 
Los registros procedentes de los con tratos finalizados permanecerán en la Delegación u Oficina  
correspondiente por un periodo de al menos tres años y en cualquier caso hasta que se produzca la 
recepción de la obra. 
 
Los registros generados en cad a Delegación u O ficina, permanecerán archivados en la  misma un  
mínimo de tres años, salvo indicación en contrario en el Procedimiento que los haya generado. 
 
Pasados los plazos mencionados, el Delegado o responsable correspondiente podrá ordenar el traslado, 
de los que considere oportuno, al archivo central de la Empresa. Con cada envío se incluirá un listado de 
su contenido en formato libre, archivando copia de dicho listado. 
 
En el mencionado listado, el Delegado o responsable correspondiente deberá concretar, para cada grupo 
de registros, los plazos que hayan de mantenerse en el archivo central y específicamente para aquellos 
que por su importancia o imposición legal, deban mantenerse al menos 10 años. 
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De los registros no 
enviados, el Delegado o responsable correspondiente, decidirá también los periodos de custodia de cada 
grupo y cuál es deberán cumplir sus periodos de cu stodia en l a propia delegación, así como cuáles 
podrán ser destruidos y cuándo. 
 
Ejemplos de registros a mantener al menos 10 años: 
• Autorizaciones 
• Informes de ensayos 
• Registros sobre la gestión de residuos peligrosos. 
• Contratos de colaboración 
 
3.4. SERVICIOS 
Los registros a archivar en los diferentes Servicios de las Empresas del Grupo que estén sujetos al 
Sistema de Gestión, así como su mantenimiento y los responsables del mismo, quedarán definidos en el 
correspondiente Procedimiento que los haya generado. 
 
Los registros generados por cumplimiento legal serán archivados en el propio centro durante el periodo 
que dure la actividad del Servicio, y el resto de registros se conservarán en el Servicio correspondiente, 
al menos durante tres a ños. Pasados dichos plazos podrán ser e nviados al archivo ce ntral, incluyendo 
un listado de lo enviado, en formato li bre, concretando los plazos que hayan de mantenerse hasta su 




Ejemplos de REGISTROS de carácter LEGAL, GENERADOS EN 
SERVICIOS y/o CENTROS. 
• Control de producción de residuos peligrosos 
• Licencia de actividad 









4. BIBLIOTECA DE FICHAS Y FORMATOS 
4.1. CARACTERÍSTICAS Y LOCALIZACIÓN 
Se encuentra en FINET y/o INTRANET de la División Operativa, y recoge documentos y formatos 
para facilitar la aplicación del Sistema, aunque no sean componentes del propio Sistema. 
 
La mayoría son documentos técnicos que se revisan, modifican, adaptan, completan, anulan, etc., con 
relativa frecuencia. Todo ello en fun ción de la s necesidades de los co ntratos, de la pro mulgación de 
leyes, de la aparición de nueva tecnología, etc. Su gestión y actualización debe ser operativa. 
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Ejemplos de documentos recogidos en la BIBLIOTECA DE FICHAS Y FORMATOS. 
• Fichas Técnicas de Calidad.(Modelo) 
• Colección de Formatos para Registros. 
• Fichas Técnicas de Medio Ambiente (Modelo) 
• Guías Prácticas de Gestión Medioambiental. 
• Guías de mantenimiento de Maquinaria y/o control de equipos de inspección. 
• Archivos informáticos para la identificación y evaluación de aspectos medioambientales. 





Ejemplos de otro tipo de documentos: 
• PCM simplificados ó reducidos 
• Formatos de apoyo 








4.2. CONTROL DE LOS ELEMENTOS DE LA BIBLIOTECA 
 
El Responsable de Do cumentación y Archivo del  área corre spondiente, mantiene y actuali za la 
Biblioteca. Los Jefes de Servicio correspondientes autorizan la realización de cambios en la Biblioteca, 
dejando constancia escrita. 
 
Los Formatos para Registros son los únicos documentos de la Biblioteca cuyas modificaciones necesitan 
haber sido revisadas por los Jefes de Servi cio o Co ordinadores y ap robadas por el Directo r 
correspondiente, en lo referente a su contenido. 
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 Elementos de entrada (R0201)
 Revisión elementos de entrada
 (R0203)
 Planificación del proyecto (R0202)
 Control de cambios (R0205)
 Revisión de etapa (R0203)
 Verificación de etapa (R0204)
	 Documentos del proyecto
 Revisión del proyecto (R0203)
 Verificación del proyecto (R0204) 
	 Documentos del proyecto verificados











REDACCIÓN DE PROYECTOS 
Emisión: Mar-2010 
 
1. ELEMENTOS DE ENTRADA 
Conjunto de requisitos de partida e información previa necesaria para la correcta redacción del proyecto, 
aportados por el Cliente y/o especificados en la normativa técnica vigente de obligado cumplimiento. 
 
Estos datos pueden abarcar en su caso más amplio y genérico los siguientes aspectos: 
 
¾ Memoria descriptiva de los trabajos a realizar. 
¾ Programa de necesidades. 
¾ Documentación gráfica: planos de partida. 




¾ Especificaciones técnicas a cumplir por los materiales y las unidades de la obra. 
¾ Requisitos legales. 
¾ Documentación técnica y alcance que se exige al proyecto de construcción. 
¾ Plazos y fases para la redacción del proyecto de construcción. 
 










R0201. Elementos de entrada 
   
 




Proyecto.-Resultados del diseñ o y desa rrollo de un prod ucto. Los resultados se 
materializan en la do cumentación técnico-económica necesaria y suficiente para definir, a 
partir de los elementos de entrada, un producto. En el ámbito del sector de la construcción a 
los resultados del diseño y de sarrollo, presentados en forma de documentos escritos y 
planos, se les denomina genéricamente como PROYECTO. 
 
Diseño y desarrollo.- Conjunto de procesos que tr ansforma los requisitos en 
características especificadas de un p roducto. En el ámbito del sector d e la construcción a 
este conjunto de procesos se denomina REDACCIÓN DEL PROYECTO. 
 
Producto.-. En el ámbito del sector de la construcción el producto se refiere generalmente a 
una CONSTRUCCIÓN (edificio, carretera, puente, depuradora, desaladora, autopista de 
peaje, etc.). Su definición en forma de características específicas que se materializan  
en la documentación técnico-económica, es el objeto del PROYECTO. 
 
Coordinador del Proyecto.- Responsable designado para la di rección y co ordinación del
equipo encargado de la redacción del proyecto de construcción. 
 
 
2. REVISIÓN ELEMENTOS DE ENTRADA 
                                                                                                                                                                                            
Los elementos de entrada deben ser revisados para asegurar que permiten llevar a cabo la planificación 
y la redacción del proyecto. 
 
 




REDACCIÓN DE PROYECTOS 
Emisión: Mar-2010 
 








R0203. Revisión del proyecto  
RESPONSABLE: 
 
COORDINADOR DEL PROYECTO  
 
 
En caso de que faltaran datos o lo s aportados fueran incorrectos se comunicará al Cli ente dichas 
carencias para que sean subsanadas. 
 
Se propondrá al Cliente la posibilidad de dar solución a dichas carencias mediante la inclusión en el 
encargo del proyecto de los trabajos necesarios para la obtención de los elementos de entrada que 
falten. 
 
3. PLANIFICACIÓN DEL PROYECTO 
Documento en el que se  establecen los objetivos y se  especifican los procesos operativos o tarea s 
necesarias y los recursos relacionados (equipos de trabajo y medios materiales) para la realización del 
proyecto. Como mínimo comprenderá: 
 
a) las etapas para la redacción del proyecto, 
b) la revisión y verificación apropiada para cada etapa del proyecto, y 
c) las responsabilidades y autoridades para la realización del proyecto. 
 
Los resultados de la pl anificación deben actualizarse, según sea apropiado, a medida q ue progresa la 
redacción del proyecto. 
 







R0202. Planificación del proyecto  
RESPONSABLE: 
 
COORDINADOR DEL PROYECTO  
 
 
4. REDACCIÓN DEL PROYECTO 
El conjunto de procesos operativos y los re cursos relacionados permitirán obtener la do cumentación 
técnico-económica necesaria y suficie nte para ju stificar y definir la construcci ón, documentación en l a 
que se materializa el proyecto. 
 
4.1 DOCUMENTACIÓN DEL PROYECTO 
 
Debe proporcionarse de tal manera que permita su revisión y verificación respecto a los elementos de 
entrada, es decir que exista trazabilidad, y debe aprobarse antes de su liberación. 
 













En ella se describen y justifican l as soluciones adoptadas considerando todos lo s factores que 
concurren, técnicos, sociales, económicos, urbanísticos, medioambientales, estéticos y particularmente 
los exigidos por el Cliente. 
 
ANEJOS a la Memoria 
 
Incluirá todos los necesarios para justificar el cálculo y dimensionamiento de la construcción, así como la 




Documentación gráfica que define geométricamente y constructivamente la construcción. 
 
PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS 
 
En el se est ablecen los requisitos a cumpli r por los mate riales y unidade s de obra, el  proceso de  




En el se establecen el estado de mediciones de las partidas o unidades de obra, los precios unitarios a 
aplicar a las mediciones y los presupuestos resultantes. 
 
4.2 CAMBIOS DEL PROYECTO 
 
Modificaciones que pueden ser intro ducidas como consecuencia de va riaciones del Cliente en los 
elementos de entrada, o como consecuencia de acciones derivadas de las revi siones, o de la s 
verificaciones. 
 
Los cambios del proyecto pueden producirse durante la redacción del proyecto, tras la revisión o 
verificación de etapas, tras la revisión o verificación final, o posteriormente a la entrega del proyecto al 
Cliente. 
 
Deberá evaluarse si los cambios introducidos implican una modificación en la planificación del proyecto o 
en los resultados del proyecto en cuyo caso se deberá registrar dicho cambio. 
 






R0205. Control de cambios  
RESPONSABLE: 
 
COORDINADOR DEL PROYECTO  
 
 
Asimismo se deberán revisar y verifi car los cambios introducidos, según sea apropiado, y aproba rse 
antes de su implementación. 
 
5. REVISIÓN DE ETAPA 
En función de las características propias de cada proyecto podrá existir o no revisión de etapa.  
 
Los participantes en la revisión deben incluir representantes de las funciones o tareas relacionadas con 
la etapa sometida a revisión.  
 
 




REDACCIÓN DE PROYECTOS 
Emisión: Mar-2010 
 
La revisión, en cada etapa que así se indique en la planificación del proyecto, será responsabilidad del 
Coordinador de la Revisión.   
 










COORDINADOR DE LA REVISIÓN  
 
 
El registro de revisión debe evidenciar claramente como mínimo: 
 
• Qué se ha revisado, en detalle. 
• Resultados obtenidos. 
• Acciones derivadas (si procede). 
 
La comprobación de la adecuación de la solución adoptada a los requisitos del proyecto puede quedar 




Revisión.- Evaluación, de acuerdo con lo planificad o, de la cap acidad de la s soluciones 
desarrolladas en el proyecto o etapa del mismo para cumplir los requisitos especificados en 
los elementos de entrada, e identificación  en su caso de cualquier problema con propuesta 
de las acciones necesarias. 
Como mínimo en cualquier proyecto se realizarán dos revisiones: 
 
• Elementos de entrada. 
• Revisión final. 
 
Coordinador de la Revisión.- Responsable designado para la dirección y coo rdinación del 
equipo encargado de la revisión del proyecto de construcción. 
 
 
6. VERIFICACIÓN DE ETAPA 
En función de las características propias de cada proyecto podrá existir o no verificación de etapa. Como 
mínimo en cualquier proyecto se realizará una única verificación: 
 
• Verificación final. 
 
La verificación, en cada et apa que así se indique en la planificación del proyecto, será responsabilidad 
del Coordinador de la Verificación. 
 
En la verificación pueden distinguirse dos aspectos generales: 
 
• Verificación formal: 
Comprobación específica de que la etapa del proyecto alcan za el grado de definición 
previsto en la planificación y que contiene todos los documentos necesarios. 
 
• Verificación Técnica: 
Comprobación de la adecuada definición y representación gráfica, si procede.  
Comprobación de dimensionados y cálculos, si procede. 
 
En su caso la verifica ción de etapa será registrada en el imp reso R0204 por el Coordi nador de la 
Verificación. 
 















R0204. Verificación del proyecto 
 
 
El registro de verificación debe evidenciar claramente como mínimo: 
 
• Qué se ha verificado, en detalle. 
• Resultados obtenidos. 





Verificación.- Confirmación, de acuerdo con lo pl anificado y mediante la aportación de 
evidencia objetiva, de que se ha n cumplido los requisitos de los elementos de entrada, y 
por tanto que los dimensionados y cálculos de las soluciones desarrolladas en el proyecto o 
etapa del mismo están correctamente realizados, e identificación en su caso de cualquier 
problema con propuesta de las acciones necesarias. 
 
Coordinador de la Verificación.- Responsable designado para la dirección y coordinación 
del equipo encargado de la verificación del proyecto de construcción. 
 
 
7. RESULTADOS DEL PROYECTO 
Deben proporcionarse de tal manera que permitan la verificación respecto a los elementos de entrada. 
 
Los resultados quedarán formalizados en la documentación prevista en el alcance del proyecto, indicada 
en el registro de elementos de entrada, que en general para los proyectos de construcción comprenderá 
los documentos descritos en la redacción del p royecto: MEMORIA, ANEJOS a la Memoria, PLANOS, 
PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TÉCNICAS Y PRESUPUESTO. 
 
Los resultados del proyecto deben: 
 
a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada. 
b) proporcionar información apropiada para poder realizar las obras de construcción. 
c) contener o hacer referencia a criterios de aceptación de las obras de construcción. 
d) especificar las características de la s obras de construcción que son e senciales para el uso 
seguro y correcto. 
 
8. REVISIÓN FINAL 
Este apartado de la secuencia del diagrama de flujo se remite a lo indicado en el apartado 5. 
 

















REDACCIÓN DE PROYECTOS 
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9. VERIFICACIÓN FINAL 
Este apartado de la secuencia del diagrama de flujo se remite a lo indicado en el apartado 6. 
 









R0204. Verificación del proyecto 
 
 
10. ENTREGA DEL PROYECTO 
Concluida con conformidad la verificación final se d ará por terminado el Proyecto. El Coordinador del 
Proyecto procederá a su entrega al Cliente dejando constancia de la misma. 
 
11. ARCHIVO DEL PROYECTO 
El archivo del Proyecto estará constituido por una copia completa de toda la documentación agrupada 
como sigue: 
 
• CARPETA A 
Contendrá todos los datos y elementos de entrada aportados para la redacción del proyecto. 
 
• CARPETA B 
Contendrá los documentos del proyecto. 
 
• CARPETA C 
Contendrá todos los registros, documentos del Sistema de Calidad y documentación aneja 
de interés que se haya generado durante la redacción del proyecto. 
 
Las carpetas irán señalizadas con todos los datos necesarios que permitan identificar inequívocamente 
el proyecto. 
 
Una vez terminados y entregados los proyectos, los archivos se mantendrán un mínimo de tres años de 
la siguiente forma: 
- Carpetas A y B.- Indistintamente en el archivo de la propia Oficina Técnica ó en el Archivo  
Central de la empresa. 
- Carpeta C.- En el archivo de la Oficina Técnica. 
 
El resto de la documentación y registros generados seguirá lo especificado en el P-01, en lo que sea de 
aplicación. 
 






COORDINADOR DEL PROYECTO  
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PLANIFICACIÓN DE LA GESTIÓN DE LA 
CALIDAD Y EL MEDIO AMBIENTE 




Se describe el sistema implantado en el Grupo OHL para realizar la Planificación de la Gestión de la 
Calidad y el Medio Ambiente en obras o servicios contratados. 
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 Listado de análisis 
 (R0301)





Definir el alcance de 
calidad: materiales, 
unidades de obra, 
trazabilidad y protecciones 
especiales
4
	 Modelos de PCM
 Materiales
 Unidades de obra
 Trazabilidad
 Protecciones especiales
Preparar fichas técnicas y 
guías de ejecución
5
 Especificaciones de compra 
 del material o servicio (EC)
 Fichas de recepción
 Fichas de manipulación 
 y acopio
 Programa Puntos Inspección 
 (PPI)
 Lotificación
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 ACTIVIDAD        Información adicional
Identificar requisitos 
legales y otros requistos 
medioambientales
7
	 Listado de identificación de requisitos
  legales medioambientales
 Identidicación de requisitos legales
  medioambientales (R0305)
	 Requisitos medioambientales 
 de otra documentación
	 Ordenanzas municipales




 Objetivos particulares de la obra
  (metas, responsables, plazos, recursos)
	 Indicadores
Determinar y organizar la 
documentación técnica 
necesaria para ejecutar la 
obra
10
 Listado de documentos 
 para construir
 Normativa de aplicación






Ejecución y Control 
de Unidades de Obra
Preparar fichas de control y 
seguimiento 
medioambiental
9  Fichas de Control y Seguimiento 
 Medioambiental (R0306)
	 Guías Prácticas de Medio Ambiente
	 Requisitos legales 
 y otros req. medioambientales




Definir el alcance 
medioambiental: 




	 Criterios de evaluación 
 de aspectos medioambientales
 Identificación de aspectos 
 medioambientales (R0303)
 Evaluación de aspectos 
 medioambientales (R0304)
Continuación
Control de equipos y 
maquinaria
11  Listado de equipos y maquinaria de obra
	 Certificados de calibración de equipos
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DF 03.01 REVISIÓN DEL PROYECTO
¿Existen indef iniciones, 





Solucionar, documentar las 
modif icaciones y  comunicar los 
cambios
5
Dejar constancia de la rev isión del 
proy ecto
6













 Análisis de unidades 
 (descripción) (R0302)
 Listado de análisis 
 (apertura) (R0301)
 Actas
 Análisis de unidades 
 (propuesta de solución)
 (R0302)
 Listado de análisis 
 (cierre) (R0301)
 Actas
 Análisis de unidades 
 (aprobación) (R0302)
 Ev idencia que el c liente 
 conoce la solución 
 aprobada
 Documentos nuev os
 Documentos anulados
 Registro de rev isión 





	 Soporte documental   Registro   Apuntar o completar ? Responsable 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 03.02 PREPARAR LAS FICHAS TÉCNICAS
¿Es necesario definir el




! Dificultad de ejecución
! Aplicación de nuevas 
 tecnologías
! Exigencias del cliente
! Cualificación del personal
¿Está definido el método de 
ejecución?
2
Adaptar las fichas a los requisitos 
de la obra
4
¿Existen fichas de EC, 
















	D Guía de ejecución   
	 Alcance de Calidad 
 (materiales y unidades)
	D EC 
	D Fichas de recepción
	D Fichas de
   manipulación
   y acopio 
	D PPI  
	D Planes de ensayo
	D Pruebas finales
	D Especificaciones 
  d e Compra (EC)
	D PPI
	D Planes de ensayo 
	D Pruebas
  Alcance de calidad
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 ACTIVIDAD        Inf ormación adicional
DF 03.03 FICHAS DE CONTROL Y SEGUIMIENTO MEDIOAMBIENTAL
¿Se dispone de todas las 
autorizaciones y/o permisos?
2
Identificar los conceptos de 
aplicación
1
Inicio de trámites y 
gestión de las 
medidas necesarias
No
	 Guías Prácticas 
 de Medio Ambiente
	 Requisitos legales 
 medioambientales de aplicación
	 Requisitos impuestos 
 por el cliente
 Fichas de Control y Seguimiento
	D Inicio de trámites para
  la solicitud de 
  autorizaciones





Aplicar las medidas recogidas en 
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0. INTRODUCCIÓN 
Antes de iniciar una obra es necesario: 
 
• Identificar los requisitos. 
• Determinar los objetivos. 
• Definir los procesos de ejecución. 
• Recopilar los documentos necesarios para construir. 
• Proporcionar los recursos específicos. 
• Definir las actividades req ueridas de verificación, seguimiento, inspección y ensayo así como los 
criterios de aceptación de la misma. 
 
También es preciso determinar los registros necesarios para evidenciar que la obra cumple con los 
requisitos establecidos en el contrato. 
 
El resultado de este estudio se refleja en el Plan de Calidad y Medio Ambiente (PCM) de la obra. 
 
Se quiere destacar la importancia que tiene la Planificación en el desarrollo del Sistema y la necesi dad 
que sea el Jefe del contrato quien la realice. 
 
 
El Sistema de Gestión del Grupo está basado en el ciclo de Mejora Continua: Planificación, 
Puesta en práctica, Comprobación y Corrección. 
 
Es imprescindible una buena planificación para poder alcanzar los resultados esperados. 
 
 
Cuando se haga referencia a obra, se entenderá obra o servicio.  
 
Cuando se nombre al Jefe de Obra, se entenderá Responsable de Obra o Responsable de Servicio. 
 
Cuando se atri buyen responsabilidades al Jefe de Obra, se enten derá que éste pu ede delegar la 
realización de actividades a los miembros de su equipo que estén capacitados para ello, nunca la 
responsabilidad. 
1. RECOPILAR DOCUMENTACIÓN 
Para conocer la obra es necesario disponer de la documentación en la que se definen: 
 
• Los requisitos del cliente, tanto lo s especificados en el contrato como los no establecidos pero 
necesarios para el uso al que se destine la obra. 
• Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el contrato. Ej: Ordenanzas y Pliegos de 
Prescripciones Municipales. 
• Cualquier requisito adicional determinado o asumido por la pro pia empresa. Ej: Requisitos de los 





• EHE aplicable 
• Normas de la compañía eléctrica. 
• Normas de la compañía de gas. 
• Código Técnico de la Edific ación 
(CTE). 
• Pliegos de Urbanismo de 
municipios. 
 
DOCUMENTACIÓN A DISPONER: 
• El contrato. 
• El proyecto de ejecución. 
• Los Pliegos de Prescripciones Técnicas 
Generales necesarios. 
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2. DEFINIR LA ORGANIZACIÓN DE LA OBRA 
Una vez realizado un p rimer estudio de la ob ra, el Jefe d e Obra 
definirá la organización necesaria para su co rrecta ejecución, 
teniendo en cuenta las dif icultades que pueda presentar la obra, los 
plazos a cumplir, etc.  
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 
Establecerá un organigrama funcional, que actualizará en caso de 
que haya cambios en la organización. 
 
Preparará la distribución de funciones de los distintos p uestos previstos en el organigrama, 
particularizadas en relación con la Calidad y el Medio Ambiente.  
 
Cuando en ausencia de alguna persona de las in cluidas en el  organigrama, no esté de signado su 
sustituto, asume sus funciones el inmediato superior. 
 
Establecerá un Cuadro de Reconocimiento de Firmas en el que se identifican todas las firmas del 
personal que figure en el organigrama de la obra, indicando las fechas de alta y de baja en la misma. Se 
podrá incluir en el PCM o archivar en otra carpeta. 
 
 
Incluirá en el PCM CAPÍTULO 2: 
 
• Organigrama. 
• Descripción de funciones. 
• Cuadro de Reconocimiento de firmas. 
3. REVISAR EL PROYECTO 
El Jefe de O bra debe realizar una primera revisión del proyecto 
antes del inicio de los trabajos, para asegurarse de que la obra a 
ejecutar coincide con l a obra contratada, solucionar todas las 
diferencias que se puedan presentar y proponer las posibles mejoras. 
(Ver diagrama DF 03.01). 
 
RESPONSABLE: 




Ejemplos de diferencias con el proyecto:  
• Diferencias importantes en mediciones. 
• Unidades de obra no contempladas. 
• Contradicciones en documentos contractuales 
(ej: planos y presupuesto). 
• Precios contradictorios. 
• Incumplimientos del proyecto con ordenanzas 
municipales o con normati va de gra ndes 
compañías. 
La revisión que se realiza en esta etapa inicial 
no finaliza en la etapa de la planificación, sino 
que se prolonga durante el desarrollo de los 
trabajos, cada vez qu e se dete cte una 











(Cuando así se establezca por criterios de 
correspondencia documental con el cliente) 
R0301. Listado de análisis. - 
Actas de reuniones. 
R0302. Análisis de Unidades. 
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DF 03.01: REVISIÓN DEL PROYECTO 
1. OBTENER LA RELACIÓN VALORADA DE LA OBRA A EJECUTAR 
Para poder acometer la ejecución de la obra con garantías de éxito e s necesario conocer 
perfectamente el trabajo a realizar y para ello el primer paso es obtener la relación valorada de la 
obra contratada (Σ mediciones reales x precios contractuales). 
2. DETECTAR INDEFINICIONES, CONTRADICCIONES, CARENCIAS O MEJORAS 
A partir de la relación valorada y de las planificaciones técnica y económica, se deben anotar: 
 
 
• Las indefiniciones. 
• Las contradicciones entre documentos del proyecto. 
• Las contradicciones con requisitos reglamentarios. 
• Las carencias en medición o en elementos no contemplados en los cuadros de 
precios. 
• Las posibles mejoras al contrato. 
• Otros. 
3. ANALIZAR INCIDENCIAS Y PROPONER SOLUCIONES 
Todas las incidencias que supongan una diferencia sustancial con el contrato, deben ser analizadas 
detenidamente por el Jefe de Obra y proponiendo una solución a las mismas. 
 
Debe solucionar las diferencias antes del inicio de la actividad a la que corresponda, con el fin de 
que no ocasione demoras en la ejecución ni problemas en el cobro. 
 
Se han de mantene r registros de lo s resultados de las revisi ones, describiendo claramente las 
diferencias con el proyecto o la s posibles mejoras, citando la documentación necesaria para 
argumentar la incidencia y proponiendo soluciones.  
 
4. APROBAR LA SOLUCIÓN 
La solución propuesta o cualquier otra que se haya convenido, debe ser aprobada por el cliente y 
aceptada por el Jefe de Obra.  
 
Cuando no se pued a conseguir la a probación por escrito del cliente, debe quedar constancia, al 
menos, de la comunicación de la misma. 
 
 
Ejemplos de evidencia de la comunicación. 
• Escrito con acuse de recibo. 
• Fax.  
Evidencia de que el 




5. SOLUCIONAR, DOCUMENTAR LAS MODIFICACIONES Y COMUNICAR LOS CAMBIOS 
Una vez aprobados los cambios 
se deben generar los documentos 
necesarios o modificar lo s 
existentes de forma que los 




CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS 
Hay que asegurarse de que los documentos 
obsoletos han sido retirados o anulados y se 
han distribuido los nuevos 
 
Se deben anular los documentos obsoletos y comunicar los cambios a las partes interesadas, 
distribuyendo de manera controlada la documentación necesaria.  
 




PLANIFICACIÓN DE LA GESTIÓN DE LA 
CALIDAD Y EL MEDIO AMBIENTE Emisión:  Mar-2010 
 
 
• Documentos nuevos. 
• Documentos anulados. 
6. DEJAR CONSTANCIA DE LA REVISIÓN DEL PROYECTO 
Es conveniente dejar constancia de que se ha revisado el proyecto aportando registros que lo 
evidencien. 
 
En el caso que el resultado de la 
revisión no ponga de manifiesto 
ninguna diferencia con la obra  
contratada, se debe dejar constancia 
mediante algún documento que 
acredite que se ha realizado. 
 
Ejemplos de revisión del proyecto:  
• Anotaciones en proyecto/ subrayados. 
• Relación valorada 
• Planificación técnica 
• Planificación económica 
 
4. DEFINIR EL ALCANCE DE CALIDAD: MATERIALES, UNIDADES, 




JEFE DE OBRA 
En función del estudio realizado, el Jefe de Obra debe definir 
aquellos materiales y unidades de obra considerados claves para 
la calidad final de la obra y sobre lo s que establecerá un control para 
el seguimiento y medición de los requisitos exigidos. 
 
Teniendo siempre en cuenta que su objetivo final es obtener la satisfacción del cliente, puede aplicar 
criterios de: 
 
• Seguridad estructural. 
• Uso y funcionamiento. 
• Métodos de ejecución. 
• Otros criterios: estético, etc. 
 
También tendrá que considerar la disponibilidad de medios, la especialización de la mano de obra en el 
caso de tecnologías no convencionales o innovadoras,  etc. 
 
El control de materiales y de unidades de obra a realizar debe estar definido en: 
MATERIALES UNIDADES DE OBRA 
• Especificaciones de Compra. 
• Fichas de Recepción. 
• Fichas de Manipulación y Acopio. 
• Planes de ensayo. 
• Especificaciones Compra (subcontrataciones). 
• Programas de Puntos de Inspección. 
• Planes de ensayos. 
• Pruebas finales o de servicio. 
 
En la d efinición de los controles a realizar sobre materiales también se incluirán tanto los materiales 





 PCM: CAPÍTULOS 
CAP-3. ALCANCE DE CALIDAD 
  3.1 UNIDADES DE OBRA A CONTROLAR. 
   3.2 MATERIALES Y PRODUCTOS A CONTROLAR 
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En el CAPÍTULO 3 del P CM, se deben especificar los materiales o elementos de ejecución de la obra 
que deban estar sometidos a trazabilidad, así como el método que se va a emplear para seguirla. 
 
DEFINICIONES: 
La trazabilidad implica la posibilidad de seguir la historia, aplicación y localización de una 
unidad o actividad, a través de una sistemática previamente establecida. 
 
La trazabilidad puede estar relacionada con: 
•  El origen de los materiales. 
•  La historia de los procesos constructivos. 
•  La localización de los materiales después de su puesta en obra. 
 
 
UNIDADES SOMETIDAS A TRAZABILIDAD CON CARÁCTER OBLIGATORIO 
• Elementos de obra que por reglamentación o normativa de o bligado 
cumplimiento deban llevarla. Ej. hormigón estructural. 
 
• Elementos o materiales para los que el resultado de los ensayos se obtiene 
después de su puesta en obra. La trazabilidad permitirá identificar dichos 
ensayos con los lotes o partes de obra que representan. 
 
También es necesario identificar las unidades 
de obra que, una ve z ejecutadas, será 
necesario preservar para proteger su 
conformidad hasta la entrega de la obra. 
 
Ejemplos elementos que necesitan 
protecciones especiales 
• Pilares de hormigón visto. 
• Bañeras. 
• Bordones de peldaños. 
• Árboles interiores al recinto de la obra. 
• Capas de firme (cierre al tráfico). 
 
Si fuese oportuno, el Jefe de Obra determinará 
las medidas que se han de adoptar para cuidar 
los bienes que son propiedad del cliente 
mientras estén bajo el control de la obra, o 
estén siendo utilizados por la misma. 
 
 
Se especificarán en el PCM las unidades de obra y los materiales a controlar en el 
CAP-3 – ALCANCE DE CALIDAD (apartados 3.1 y 3.2), a sí como la trazabilidad 
(apartado 3.3) y las protecciones especiales (apartado 3.5). 
 
Se identificarán la maqui naria y los equipos de in spección, medición y ensayo, tanto propio s como 
ajenos, que son determinantes para la calidad de la eje cución. El control de estos equipos queda 
definido en las instrucciones I04 e I05 aplicables. 
 
En el Sistema Informático (FINET), se dispone de modelos 
de PCM p ara distintos tipos d e obra. En los mismos, e stán 
establecidos los materi ales y las unid ades que co mo mínimo 
deberán someter a control, pudiendo añadirse otros según el 
criterio del Jefe de Obra. 
 
DOCUMENTACIÓN:  
Modelos de PCM 
 
5. PREPARAR LAS FICHAS TÉCNICAS Y GUÍAS DE EJECUCIÓN 
El Jefe de Obra p reparará las Fichas Técnicas y las Guías de  
Ejecución para el cont rol de los materiales y las unidades de ob ra 
incluidas en el Alcance de Calidad. Para ello se seguirá lo indi cado 
en el DF 03.02. 
 
RESPONSABLE: 
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DF 03.02: PREPARAR LAS FICHAS TÉCNICAS 
1. DEFINIR EL MÉTODO DE EJECUCIÓN 
Las unidades de obra definidas en el Alcance de Calidad pueden ser de dos tipos: 
 
Unidades de obra habituales 
en la construcción 
No precisan de un procedimiento escrito que defina el método de 
ejecución. 
Unidades de obra especiales 
Precisan de un documento que describa el método de ejecución bien 
sea por su dificultad, por incluir tecnologías innovadoras o por que así 






2. ELABORAR LAS GUÍAS DE EJECUCIÓN 
Cuando existan unidades de obra especiales, se elaborarán las Guías de Ejecución necesarias, que 
podrán contener, entre otra información: 
 
• Detalle, paso a paso, del método constructivo a aplicar. 
• Medios y equipos necesarios. 
• Cualificación específica de los recursos humanos.  
• Precauciones y recomendaciones. 
Existe en el Sistema Informático (FINET) una colección de guías de ejecución. El Jefe de Obra, 
en caso de ser necesario, adaptará la guía, que es de carácter general, a los requisitos exigidos en 
su obra.  
En caso de no estar disponible en la colección la Guía que necesita, la preparará en la obra. 
La guía de ejecución quedará identificada, al menos, con los siguientes datos: 
• Nombre del documento. 
• Fecha, responsable y firma de revisión. 
• Fecha, responsable y firma de aprobación. 
• Identificación de emisión.  
 
La revisa el Jefe de obra y la aprueba el Delegado.  
3. FICHAS TÉCNICAS DE CALIDAD 
El control de los mate riales y las unidades de obra incluidos en el alcance del PCM CAP-3, 
apartados 1 y 2, debe definirse en las fichas técnicas. Incluirán también las exigen cias para 
observar y controla r el cumplimiento de lo s requisitos del Cliente, así como los legales y 
reglamentarios. 
 
Estas fichas, si bien el Jefe de Obra puede tomar como modelo las contenidas en la Biblioteca del 
Sistema Informático (FINET), deberá adaptarlas a las 




Alcance de C alidad: 
materiales y unidades 
 
Son Fichas Técnicas: 
 
• Especificaciones de compra (de materiales y de servicios) EC 
•  Fichas de recepción. 
• Fichas de manipulación y acopio. 
• Programas de puntos de inspección PPI. 
• Planes de ensayo. 
• Pruebas finales. 
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a) ESPECIFICACIONES DE COMPRA: 
Las Especificaciones de Compra son documentos que definen los requisitos que deben cumplir 
los materiales, productos y servicios y la documentación a aportar por el proveedor para acreditar el 
cumplimiento de dichos requisitos. 
Las debe preparar el Jefe de Obra y, cuando lo estime oportuno, las incluirá en la petición de ofertas 
para que el proveedor conozca perfectamente lo que se le va a exigir, antes de ofertar. 
Los requisitos contenidos en la Espe cificación de compra pasan a forma r parte del p edido o 
contrato, cuando se formaliza el mismo, y por tanto,  es una parte más del mismo a fi rmar por el 
proveedor. 
En cada Especificación de Compra se han de detallar las características técnicas que definen de 
forma inequívoca el material o el producto. 
 
 
Ejemplo de definición de 
material: 
Si la ba ldosa “Mediterráneo” de la  
firma comercial “TERRAZOS” tiene 
unas dimensiones de 30 x 30 cm, es 
de color ocre, espesor 30 mm, será 
suficiente con especificar baldosa 
“Mediterráneo”. 
 
CARACTERÍSTICAS QUE DEFINEN 
EL MATERIAL O PRODUCTO 
No se pretende que se enumeren 
todas las especificaciones 
técnicas, sino sólo las suficientes 
para que el producto quede definido 
de forma inequívoca. 
 
INFORMACIÓN A SOLICITAR AL PROVEEDOR 
Lo más conveniente es indicar al proveedor, mediante la Es pecificación de Compra, 
los datos considerados claves para la definición del material. 
 
No se recomienda enviar copia de todas las características técnicas que figuran en el 
Pliego de P rescripciones Técnicas Particulares, si por al guna razón h ubiera que 
hacerlo, se recomienda subrayar lo e sencial para que no q uede disimulado entre lo 
accesorio.  
 
También debe definir la documentación a facilita r por el proveedor, teniendo en cuenta los 
siguientes puntos: 
 
• Exigir a los proveedores que los albaranes de suministro contengan los datos suficientes 
para verificar que el p roducto suministrado coincide con el pedido. Cuando el alba rán 
identifique de forma clara el suministro con el pedido, se podrá utilizar éste como registro de 
recepción. 
 
• Solicitar, de forma clara, los certificados o la documentación necesaria que acredite que el 
producto suministrado cumple con los requisitos del proyecto. 
 
 
DOCUMENTOS FACILITADOS POR EL PROVEEDOR 
• Los documentos que acreditan que el producto cumple con las especificaciones 
solicitadas son los Certificados de Marcado CE, Certificados de Producto o los 
ensayos. El Certificado de Empresa Registrada, que mu chas veces fa cilitan los 
proveedores, significa que la empresa tiene implantado un Sistema de Calidad y es 
necesario comprobar que el producto se en cuentra dentro del Alcan ce de dicho 
Certificado. 
 
• En la recepción o antes, se debe pedir la documentación necesaria para 
evidenciar que el producto cumple las especificaciones que interesa controlar en 
la obra. Es recomendable no solicitar más documentación que la necesaria.  
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b) FICHAS DE RECEPCIÓN: 
 
Las Fichas de Recepción son documentos de trabajo que contienen los criterios de aceptación de 
los materiales o productos a recepcionar. 
 
Los conceptos a inspe ccionar serán los necesa rios para garantizar que el provee dor ha 
suministrado el material según el pedido realizado. 
 
La persona que realice la recepción de los materiales debe estar cualificada para realizar esta tarea 
y conocer los criterios de aceptación contenidos en las Fichas. 
 
 
DOCUMENTOS FACILITADOS POR EL PROVEEDOR 
Cuanto mayor sea la exigencia con la d ocumentación técnica que aporten los 
proveedores (Certificados de Marcado CE, Certificados de Producto o los ensayos) 
mayores serán las garantías de que los requisitos de lo s materiales se cumplen y el 
control en la recepción podrá simplificarse. 
Entre la do cumentación a exigir a lo s proveedores están las i nstrucciones de uso y 
mantenimiento y las garantías que proceda. 
 
 
c) FICHAS DE MANIPULACIÓN Y ACOPIO: 
 
Las Fichas de Manipulación y Acopio establecen las condiciones que deben cumplir la 
manipulación y el acopio de los materiales para que sus características no se modifiquen durante el 
tiempo transcurrido entre la recepción y su incorporación al proceso constructivo. 
 
 
d) PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN: 
 
El Programa de Puntos de Inspección (PPI) es un documento en el que el Jefe de O bra refleja 
todos los controles a efectuar en cada unidad de obra para garantizar su correcta ejecución. Es lo 
que marca la diferencia con otras e mpresas del sector. En ellos se relacionarán los control es 
necesarios teniendo en cuenta las características de la obra, la cualificación del  personal, los 




Programa de Puntos de Inspección (P.P.I.)- es la secuencia de inspecciones y ens ayos a 
realizar durante el desarrollo de u na actividad para garantizar que cumplirá con los requisitos 
establecidos.  
 
Inspección.- Evaluación de la c onformidad por medio de observación, acompañada cuando 
sea apropiado, por medición, ensayo / prueba o comparación con patrones. 
 
Ensayo / Prueba.- Determinación de u na o más cara cterísticas de un materi al o de un 
elemento, de acuerdo con un procedimiento. 
 
El Programa de puntos de inspección debe contener la siguiente información: 
 
1. Inspecciones y controles a realizar. 
Indican lo que hay que inspeccionar. Pueden ser de tres tipo s, previos, de ejecución y 
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CRITERIOS DE EJECUCIÓN 
En ocasiones, generalmente por indicación del cliente, dentro del Programa de Puntos 
de Inspección se incluyen criterios de ejecución. 
Estos criterios definen las condiciones de inspección y solo se han de verificar en caso 
de que exista duda de su cumplimiento. 
Se debe distinguir claramente entre un p unto de ins pección (control) y un criter io de 
ejecución. Para ello en la columna correspondiente a Tipo de Registro se colocará un 
No Aplica (NA) cuando se trate de u n criterio de e jecución y no será o bligatorio dejar 
evidencia documental de la medición. 
En caso d e duda de cumplimiento del criterio, si a l verificar dicho cumplimiento, el 
resultado es n o conforme, se segu irá la sistemática establecida en 04.06 Control del 
producto no conforme. 
Un ejemplo de criterio de ejecución (y no de control): En el PPI ” Montaje de Vía y Primera 
Nivelación”, el concepto “Colocación de traviesas”, con criterio: “a 60 cm. +/- 30 mm”. 
 
Se deben incluir aquellas inspecciones que, por sus características o importancia, obliguen 
a detener el desarrollo de la u nidad de obra hasta obtener la conformidad. Éstas se  
identificarán como Puntos de Espera (P.E.) 




NÚMERO DEL CONCEPTO DE INSPECCIÓN 
El número as ignado a cad a concepto de in spección queda preestablecido por motivo s 
estadísticos, por ello, si se decidiese no realizar una inspección determinada, no se debe 
modificar la numeración. 
 
 
2. Frecuencia de inspección.-  
Se deberá indicar la frecuencia con que se establece la inspección. 
No hay qu e confundirla con la frecue ncia de registro (frecuencia con q ue se regi stra el 
resultado de la inspección). 
Para las inspecciones de tipo cuantitativo, la frecuencia de la inspección suele coincidir con 
la frecuencia del registro, siendo el tipo de registro específico de la persona que 
inspecciona. 
3. Criterios de aceptación.- Se deben definir de fo rma clara, en la ficha y sin  necesidad de 
recurrir a otro documento, los criterios según los cuales los conceptos inspeccionados son 
correctos. 
4. Lote de inspección y control.- 
Con el fin de  ordenar los resultados de las inspecciones, saber los controles que se ha n 
realizado y los que están pendientes de hacer, se dividen las unidades de obra en partes o 
trozos. A estos trozos se les llama lotes de inspección y control. 
De esta forma queda definida la frecuencia mínima de registro de una inspección (al menos 
un registro por lote). 
Cuando no sea posible establecer previamente el tamaño del lote, éste se puede definir por 
la cantidad de obra ejecutada en un periodo de tiempo determinado. 
5. Tipo de registro.- Se indicará el soporte dónde se registrará el resultado de la inspección. 
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4. ADAPTAR LAS FICHAS TÉCNICAS EXISTENTES 
Existe en la Red Info rmática FINET una colección de fichas técnicas de Especificaciones de 
Compra, Recepción de Materiales, Control de Manipulación y Acopios y Programas de Puntos de 
Inspección.  
 
Dicha colección pretende facilitar el trabajo en la Planificación de la Calidad, unificar ideas en cuanto 
a conceptos a inspeccionar y criterios de aceptación, así como poder analizar datos para la mejora. 
 
 
ADAPTACIÓN FICHAS TÉCNICAS 
Es imprescindible que el Jefe de Obra adapte las fichas técnicas a los 
requisitos particulares de cada obra. 
 
Las Especificaciones de Compra deben adaptarse siempre a los re quisitos particulares de los 
materiales, productos o servicios. 
 
También debe adaptar las Fichas de Recepción, las Fichas de Manipulación y Acopio y los 
Programas de Puntos de Inspección a las características de la obra, teniendo en cuenta que las 
mismas incluyen: 
 
• Conceptos de inspección de cará cter normativo obligatorio, legal y reglam entario, a controlar 
siempre (no pudiendo prescindir de ellos), definiendo el tipo y grado de control sobre los procesos a 
contratar externamente. 
• Conceptos de inspección de carácter voluntario, que el Jefe de Obra decidirá si mantenerlos o 
no, dependiendo de la experiencia del equipo de obra y de las características de la obra. 
El Jefe d e Obra pu ede añadir cuantos conceptos considere necesarios para controlar el 
cumplimiento de requisitos, según su propio criterio. 
Para la utilización de la s Fichas Técni cas, ver las Pautas de Utilización aplicables a cada caso, 




NUMERACIÓN DE LOS CONCEPTOS DE INSPECCIÓN 
Todos los conceptos de i nspección tienen asignado un nº que los identifica de 
forma exclusiva y que si rve para el control estadístico de datos. En el caso de 
añadir o suprimir conceptos, deberá mantenerse el nº establecido en el model o 
para los conceptos que queden.  
 
Si se desea incorporar un concepto nuevo a una ficha técnica, se insertará en el 
orden en q ue se vaya a comprobar dentro d el conjunto de inspecciones, 
asignándole como el 99 como nº de inspección. 
5. ELABORAR LAS FICHAS TÉCNICAS NO EXISTENTES 
Cuando para algún material o unidad de obra definido en el Alcan ce de Calidad no e xista la 
correspondiente ficha técnica en la Biblioteca de la Red Informática FINET, el Jefe de Obra la 
debe preparar. 
 
Las nuevas fichas se id entifican adoptando una codificación distinta a las existentes y se envía 
copia al Responsable de Documentación y A rchivo de Delegación o área. En ca so de ser la 
adaptación a obra de una ya existente, no debe enviarse copia.  
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DOCUMENTACIÓN OBTENIDA:  
• Especificaciones de Compra. 
• Fichas de Recepción. 
• Fichas de Manipulación y Acopio. 
• Programas de Puntos de  Inspección 
de Unidades de Obra o Servicio. 
• Guías de Ejecución. 
• Planes de ensayos. 
• Pruebas finales. 
 
 
Preparadas todas las 
Fichas Técnicas, se 
incluirán sus códigos en el 
CAP-3 – ALCANCE DE 




6. DEFINIR EL ALCANCE AMBIENTAL: IDENTIFICACIÓN Y EVALUACIÓN DE 
ASPECTOS AMBIENTALES 
Se deben identificar los aspectos ambientales que existan en cada 
unidad de obra en situaciones de trabajo normal y anormal (arranque 
o parada). 
 
A continuación, se hace una evaluación del impacto que cada uno 
de ellos p uede producir en el medio  para de cidir sobre cu ales se e stablece el co ntrol operacional. 
Cuando al evaluar, el impacto resulte SIGNIFICATIVO, el aspecto del que puede proceder el impacto se 
considera SIGNIFICATIVO.  
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 
Planes de emergencia y capacidad de respuesta:  
Se deben in cluir los accidentes potenciales y situ aciones de emergencia ambiental 
posibles mediante la Identificación y Evaluación de Aspectos Ambientales derivados de 
Situaciones de Emergencia. Una vez identificados y evaluados, se procede de la misma 




Aspecto ambiental.- Elemento de las acti vidades, productos o servicio s de una or ganización que 
puede interactuar con el Medio Ambiente. 
 
Impacto ambiental.- Cualquier cambio en el Medio Ambiente, sea adverso o beneficioso, resultante, 
por completo o en parte, de las actividades, productos y/o servicios de una organización. 
 
 
Ejemplos de actividad, aspecto e impacto: 





• Problemas respiratorios y de visión en el hombre y los animales. 
•  Molestia a poblaciones cercanas y dificultades en la c onducción 
debido a l as cantidades y concentraciones de partículas en 
suspensión. 
• Acumulación en los veget ales impidiendo su función fotosintética. 








• Contaminación del s uelo o de las aguas superficiales y 
subterráneas, para a bastecimiento humano o para ri ego agrícola, 
por grasas, sólidos e n suspensión, restos de prod uctos químicos, 
etc. 
• Destrucción de la fauna, principalmente la piscícola. 
• Degradación del paisaje por la suciedad.  
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La evaluación se re aliza asignando valores (1, 2 o 3) a ca da uno de l os criterios establecidos 
(sensibilidad, magnitud, duración, persistencia, peligrosidad, gravedad, etc) para cada aspecto 
ambiental. Se utilizan para ello las t ablas de Criterios de Evaluación de Aspectos Ambientales 




CRITERIOS DE EVALUACIÓN UTILIZADOS: 
PARA ASPECTOS DERIVADOS DE SITUACIONES DE TRABAJO NORMAL Y/O ANORMAL: 
• Sensibilidad: Valora la capacidad de respuesta y de acogida del impacto, que tiene el medio dónde 
se actúa. 
• Magnitud: Valora la cantidad, masa, volumen, caudal, etc. del aspecto. 
• Gravedad: Valora la naturaleza del aspecto (vertido, polvo, etc), en función de su toxicidad. 
• Duración: Valora el tiempo en que el aspecto está actuando. 
• Persistencia: Valora el grado con que el impacto de un aspecto sigue afectando al medio, aunque 
el aspecto haya concluido. 
• Destino: Valora las posibilidades de tratamiento del aspecto. 
 
PARA ASPECTOS DERIVADOS DE SITUACIONES DE EMERGENCIA AMBIENTAL. 
• Severidad: Valora los daños en e l medio que pueden producir los aspectos, en fu nción de las 
características del propio medio. 
• Probabilidad: Valora la p osibilidad de q ue se produzc a una situ ación de emer gencia ambiental 
concreta según las características de las instalaciones, maquinaria, etc. 
• Peligrosidad: Valora la naturaleza de los aspectos que se pueden producir (vertido, polvo, etc), en 
función de su toxicidad. 
 
Los criterios de evaluación y su valo ración numérica, 
son específicos para cada aspecto y para cada tipo de 
obra y e stán disponibles en el Sistema Informático 
(FINET).  
DOCUMENTACIÓN:  





R0303. Identificación de Aspectos 
Ambientales. 
 




Para rellenar el regi stro R0303, en  la primera  
columna de la tabla, l a columna EXISTE, se tie nen 
que identificar con una “X” los a spectos que sí 





Cuando en el pasado se hubieran desarrollado actividades, en la zona de ocupación de la obra, 
que hayan generado impacto en el medio, el resp onsable debe preparar un i nforme, indicando el 
estado actual (contaminación del suelo, residuos, vertidos, ....) y  las medidas propuestas para la 
corrección de la situación. 
 
PREGUNTA RESPUESTA 
¿Qué se hace  si en la o bra hay un 
aspecto no incluido en la 
documentación? 
1. Incluir el aspecto nuevo en la tabla de Identificación de Aspectos 
Ambientales. (R0303) 
2. Comunicarlo, a través de su Delegación, a la Dirección de Calidad y 
Medio Ambiente concretando su defi nición, los pos ibles criterios a  
utilizar para su evaluación y las medidas para el Control Operacional. 
3. Realizar el Control Operacional propuesto hasta recibir respuesta de 
la Dirección de Calidad y Medio Ambiente 
¿Se puede establecer el control 
operacional sobre un aspecto 
aunque no tenga obligación de ello? 
Si. 
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La elección del valor numérico de cada criterio de valoración se realiza en función de los datos iniciales 
de obra. Si no se di spone de dato s, se de be realizar una estimación suponiendo la sit uación más 
desfavorable que se pueda producir. 
Debe enviarse una copia del archivo informático resultante al Responsable de Documentación y Archivo 
en la Dele gación o el Centro, para  poder realizar un an álisis de lo s aspectos identificados como 
significativos en el conjunto de las obras. 
Como parte integrante del alcance ambiental, se id entificará la maquinaria, tanto propia como aj ena, 
cuyo control queda definido en la Instrucción I04 aplicable. 
Cuando sea necesario elaborar algún tipo de guía específica para el control de maquinaria, la elaborará 
el responsable del área y la revi sará y aprobará el Jefe de Obra. La i dentificación de dicha guía se 
realizará de la misma forma que las guías de ejecución elaboradas o adaptadas en obra. 
7. IDENTIFICAR REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS AMBIENTALES 
Se recopilará la documentación que pueda contener requisitos 
legales ambientales de aplicación. 
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 
 
DOCUMENTACIÓN A DISPONER:  
• Listado de legislación comunitaria. 
• Listado de legislación nacional.           
• Listado de legislación autonómica. 
 
• Ordenanzas Municipales de Medio Ambiente, de las poblaciones dónde se trabaje. 
• Documentos del Contrato: cumplimiento de la Declaración de Impacto Ambiental 
(Programa de Vigilancia Ambiental). 
• Anejos del Proyecto relacionados con Medio Ambiente: Integración Ambiental, Estudio 
Ambiental, etc 




R0305 Identificación de Requisitos 
Legales Ambientales 
Elaborados por la Dirección de Calidad y Medio 




A continuación se identificarán, en los listados y en el 
resto de documentación, los conceptos que resultan 
de aplicación. 
 
Los requisitos ambientales de la Legislación Municipal, Anejos del Proyecto, Condiciones del Contrato y 
Declaración de Impacto Ambiental pueden ser marcados en el propio documento mediante 
subrayado o coloreado, no siendo necesario la trascripción de los textos al registro. 
 
Cuando las autorizaciones y permisos concedidos contengan algún tipo de condicionante ambiental, 
se identificará como un requisito de obligado cumplimiento más. 
 
 
EXENCIÓN DE CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS 
Cuando la Administración competente exima del cumplimiento de algún 
requisito legal ambiental, deberá quedar constancia escrita por parte de la 
Administración. 
 
En su defecto, el Jefe de Obra dejará constancia escrita explicando las razones por 
las que no se cumple dicho requisito. 
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8. IDENTIFICAR LOS OBJETIVOS Y LOS INDICADORES DE APLICACIÓN 
En la obra se deben aplicar los objetivos que tenga establecidos la 
Delegación, formados por los Generales del Grupo  (aprobados 
por el Consejo de Calidad y Medio Ambiente) que sean de aplicación 








Objetivo.- Finalidad que se intenta o pretende conseguir en una materia concreta, a medio o largo 
plazo. 
 
Meta.- Requisito detallado de actuación, cuantificado cuando sea posible, aplicable a la organización o 
a parte de la misma, que proviene de los objetivos y que debe establecerse y cumplirse para alcanzar 
dichos objetivos. 
 
Los objetivos deben ser concretos, cuantificables y estar fijados para un plazo definido de ejecución. 





DOCUMENTACIÓN A DISPONER:  
• Objetivos de Delegación: Generales del Grupo + P ropios de 
Delegación. 









En obra se deben establecer objetivos particulares cuando se presenten: 
• Aspectos ambientales muy especiales y que estén entre los más 
significativos.  
• Aspectos ambientales de gran magnitud en el medi o y sobre lo s 
que se pueda actuar.  
• Posibilidad de alternativas para disminuir la i ncidencia sobre el 
medio ambiente.  
• Posibilidad de alternativas para mejorar la calidad de las obras.  
 Ejemplos : 
• Caminos de Obra alternativos para evitar la contaminación acústica o atmosférica en  
zonas turísticas 
• Reutilización en obra de residuos de construcción y demolición (firmes, rellenos, etc..) 
• Cambio de productos a utilizar por otros similares menos contaminantes (pinturas, 
desencofrantes, etc.) 
• Desarrollo de tecnologías alternativas. 
 
También se pueden establecer de forma voluntaria  objetivos particulares en la obra, cu ando no sean 
de aplicación los objetivos de Delegación. 
 
En el caso d e que la obra sea un a UTE formada por varias empresas constructoras, podrá establecer 
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Los objetivos de aplicación en la obra (generales, más particulares) quedarán perfectamente definidos 
mediante un Programa que contendrá: 
 
• Metas: Cada una de las unidades concretas de actuación en que puede desglosarse un objetivo. 
• Responsable: Persona que pondrá en práctica el objetivo-meta. 
• Plazo: Periodo de tiempo en el que se realizará el objetivo-meta. 
• Recursos: Medios económicos, infraestructuras, etc de qu e se dispondrá para lograr el objetivo-
meta. 
• Indicadores: Magnitud que indica el grado de cumplimiento del objetivo-meta. 
 
Se enviará una copia de este Programa al Responsable de Documentación y archivo de Delegación. 
 
 
DOCUMENTACIÓN A DISPONER:  





El Jefe d e Obra debe analizar los Indicadores de los procesos, establecidos por l a Empresa para la 
Mejora Continua, completarlos con los datos de su obra y elegir el material y la sub contrata a controlar, 
para aquellos indicadores que sean opcionales. Para estos indicadores debe facilitar a la Delegación  los 
datos necesarios para su seguimiento según lo establecido en las Fichas de Procesos. 
 
 
Se indicará en el CAPÍTULO 5 del PCM: 
 
• Los objetivos de Delegación de aplicación a la obra y cuales son. 
• Si se han establecido objetivos particulares en la obra, cuales son y su 
respectivo Programa. 
• Los indicadores sobre los que hay que realizar un seguimiento. 
 
9. PREPARAR LAS FICHAS DE CONTROL Y SEGUIMIENTO AMBIENTAL 
 
DEFINICIONES: 
Control Operacional.- es l a definición y desarrollo del conjunto de actuaciones o medidas para 
prevenir, minimizar o corregir el impacto ambiental que pudieran generar las actividades de la obra en el 
medio. 
 
Se realiza un control operacional sobre: 
• Aspectos ambientales significativos. 
• Aspectos ambientales sobre los que existan requisitos legales ambientales. 
• Aspectos ambientales sobre los que existan requisitos del cliente. 
• Aquellas actividades en la que la ausencia de control operacional pudiera llevar a desviaciones 
de la política, de los objetivos ambientales o de las medidas de prevención de la contaminación. 
 
Situación de Emergencia Ambiental.- Aquella que se ocasiona cuando de forma inesperada se 
produce un suceso o accidente que pueda afectar al Medio Ambiente. 
 
Seguimiento y Medición.- Inspecciones y mediciones realizadas a las operaciones y actividades 
recogidas en las fichas de Control y Seguimiento. 
 
El conjunto de posibles actuaciones para establecer el control operacional, está contenido en las Guías 





JEFE DE OBRA 
Para definir el control operacional específico de una obra se de ben 
adaptar las Fichas de Control y Seguimie nto Ambiental a las 
características de ésta.  
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Planes de emergencia y capacidad de respuesta: Las medidas preventivas, 
minimizadoras y corre ctoras frente a situaciones de e mergencia ambiental y su s 
aspectos derivados, quedan incluidas en las Fichas de Control y Se guimiento 
Ambiental, previstas para Situaciones de Emergencia Ambiental, teniendo en 
consideración los contenidos de las distintas guías prácticas de ayuda existe ntes en la 
Biblioteca de Fichas y Formatos. 
 
Estas fichas se utilizan para realizar el Seguimiento Ambiental en la Ejecución y Control de la Unidad de 
Obra (Ver P-04 Apto. 8), porque recogen puntos de inspección que indican si se realizan correctamente: 
el control operacional, las medidas frente a potenciales situaciones de emergencia, el cumplimiento de 
requisitos de legislación y/o de cliente aplicables y el desarrollo de objetivos de la empresa. 
 
Se elabora una Ficha de Control y Seguimiento Ambiental para cada uno de los aspectos identificados y 
evaluados conforme a lo especificado en el apartado 6 de este procedimiento. Para ello se deben seguir 




DF 03.03: FICHAS DE CONTROL Y SEGUIMIENTO AMBIENTAL 
1. IDENTIFICAR LOS CONCEPTOS DE APLICACIÓN 
Se deben identificar los conceptos que sean de aplicación teniendo en cuenta las siguientes pautas: 
 
A. Definir los conceptos a controlar de cada aspecto según la tabla: 
 
Si es un aspecto ... ... deberán controlarse los conceptos asociados con: 
Significativo Requisitos legales y/o de cliente (L) Y 
Control operacional 
(CO) 
No significativo pero relacionado con 
Objetivos o la Política de la Empresa 
Requisitos legales y/o 
de cliente (L) Y 
Control operacional 
(CO) 
No significativo y n o asociado con 
Objetivos o la Política de la Empresa 
Requisitos legales y/o 
de cliente (L) - - 
 
 
Ejemplo de aspecto No significativo pero relacionado con Objetivos o la 
Política de la empresa: 
• Se ha identificado como aspecto la producción de Residuos inertes. 
• El aspecto ha resultado NO significativo en la evaluación. 
• Existen requisitos legales relacionados con este aspecto. 
• No existen requisitos de cliente relacionados con este aspecto. 
• El objetivo de la empresa para ese año consiste en: Reducir la c antidad de r esiduos 
inertes producidos. 
 
Debe controlarse para este aspecto: requisitos legales y control operacional. 
 
 
B. Sobre los conceptos resultantes se han de eliminar aquellos que no sean de aplicación en 
función de las características de la obra. 
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• Se ha identificado como aspecto: Consumo de agua.  
• Realizar la toma de agua de un río está regulado por la ley que establece que es 
necesario la concesión de una a utorización de l a Confederación Hidrográfica 
correspondiente. 
 
Este requisito legal no es de aplicación si el agua se toma de la Red de Agua Potable del 





DOCUMENTACIÓN A UTILIZAR:  
• Guías Prácticas de Medio Ambiente. 
• Requisitos Legales Ambientales de 
aplicación. 
• Requisitos impuestos por el cli ente 
(proyecto, contrato, De claración de 
Impacto Ambiental, etc). 
 
REGISTRO: 









CÓMO COMPLETAR LA FICHA DE CONTROL Y SEGUIMIENTO AMBIENTAL 
Es necesario completar las Fichas de Control y Seguimiento con otros conceptos 
identificados en el resto de la documentación (Ordenanzas Municipales, Programa 
de Vigilancia Ambiental, autorizaciones, etc). 
Estos conceptos se deben incluir al final de l a Ficha de Control y S eguimiento 
Ambiental que corresponda, asignando siempre el 99 como nº de concepto. 
 
Los conceptos que no resulten de aplicación, pueden ser borrados sin modificar la 
numeración asignada. También, se puede indicar mediante una marca en la casilla: No 
Aplica. 
 
Las Fichas de Control y Seguimiento Ambiental adaptadas se utilizan como se indica en las Pautas 
de Utilización PUCS, disponibles en la Biblioteca de Fichas y Formatos. 
 
2. SOLICITAR LAS AUTORIZACIONES Y PERMISOS 
Se deben solicitar l as autorizaciones y permisos que se indi quen en las Fichas de Control y 
Seguimiento, si no se ha realizado con anterioridad. 
 
 
SOLICITUD DE AUTORIZACIONES Y PERMISOS  
La solicitud de autorizaciones y p ermisos para determinadas actividades (tala de 
árboles, conexión eléctrica, toma d e agua potable, etc) debe realizarse con 
antelación porque no se puede comenzar su desarrollo hasta que no se disponga de 
la aprobación por parte de la Administración competente.  
3. PREPARAR LAS MEDIDAS RE COGIDAS EN LA S FICHAS DE  CONTROL Y SEGUIMIENTO 
AMBIENTAL 
Se debe disponer de medios y personal para la aplicación de las medidas de control y seguimiento 
ambiental, según se prevé en las Fichas de Control y Seguimiento. 
 
La puesta en práctica de las medidas se realiza durante la ejecución de las diferentes unidades de 
obra donde hayan sido identificados los aspectos.  
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10. DETERMINAR LA DOCUMENTACIÓN NECESARIA PARA EJECUTAR LA 
OBRA 
En la obra se debe disponer de la documentación necesaria para la 
correcta ejecución y el control de la misma. 
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA Cuando el Jefe de Obra prepare el PCM, en  el CAP-7  – 
DOCUMENTACIÓN, deberá incluir: 
 
10.1 LISTADO DE PLANOS Y CROQUIS. 
El Jefe de Obra debe preparar un listado con los planos y croquis necesarios para ejecutar la obra. Los 
planos y croquis se han de identificar con título, código y fecha de edición, como mínimo. 
 
Ejemplo de CONTROL DE PLANOS:  
 
En el listado de planos y croquis se deben indicar qué planos se anulan y por cuales se sustituyen en su 
caso. 
En cada plano, si no tiene la firma del responsable competente, deberá llevar fecha y firma del Jefe de 
Obra en señal de que ese documento está vigente y es apto para construir. 
10.2 LISTADO DE NORMAS A DISPONER EN LA OBRA 
El Jefe de Obra indicará la relación de las normas más importantes que necesita para la ejecución y 
control de la obra, asegurándose que se dispone de la edición aplicable, identificada mediante su edición 
:  
 
• Pliegos de Prescripciones Técnicas Generales. Relacionar en el CAP-7.1 
del PCM: 
• Listado de Normativa de 
aplicación, a disponer en 
obra. 
• Instrucciones Técnicas de obligado cumplimiento. 
• Normativas Municipales de Urbanismo.  




Ejemplos de normativa a disponer en obra: 
• Obras con estructuras de hormigón: EHE-98 Instrucción de Hormigón 
Estructural  
• Obras de carreteras: Pliego de Prescripciones Técnicas Generales para Obras 
de Carreteras y Puentes. 
En caso de no tenerlos en la obra, debe poder consultarlos (Delegación, Dirección Técnica, etc). 
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10.3 LISTADO DE DISTRIBUCIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
El control de la distribución de la documentación debe garantizar que ésta se encuentra disponible en 
los sitios donde deba ser utilizada y en su emisión aplicable. 
Para ello el Jefe de O bra lleva un listado en el q ue indica, para cada documento a qu ien se le ha  
distribuido y que emisión se ha entregado 
La documentación contractual necesaria para la ejecución de obra (planos, plan de ensayos,...) así como 
las fichas técnicas y g uías de ej ecución preparadas durante la  Planificación de la Calidad y el Medi o 
Ambiente, se deben distribuir, según corresponda, a las personas responsables del control de materiales 
y ejecución de obra. 
En función del tipo d e obra a ejecutar se podrá elegir una de estas tres opciones de distribución de 
documentación: 
• Obras pequeñas (aquellas que tienen una organización sencilla): listado de planos de proyecto 
donde se indicará las personas a las que se les entrega copia. 
 
Ejemplo de CONTROL DE DISTRIBUCIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN:  
 
 
• Otras obras (obras n ormales o con exigencias del cliente): en función de la  organización podrán 
llevar : 
 Una tabla de control de distribución de planos y croquis en la que se indiquen las fechas de 
entrega a cada responsable. 
 Un listado en el que se indique el número de copia asignado a cada persona. 
En los documentos distribuidos de manera controlada  (planos válidos para con struir, definición 
del trazado, Fichas de Recepción, Programas de Puntos de Inspección, y otros documentos en 
los que se estime oportuno), se estampará un sello, en la parte trasera de los originales, que 
contenga la siguiente información: 
 
CONTROL DE DISTRIBUCIÓN 
Nº C Firma R 
 
Nº : Nº de copia asignado al personal de la obra al que se le entrega . 
Firma: firma de la persona a la que se le asigna. 
C: número de ejemplares entregados, cuando sea mayor de 1. 
R: se pone una “X” cuando se retire el ejemplar anulado. 
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Entre la documentación de la que h ay que controlar su distribución están las distintas guías prácticas, 
cuyo control se realizará mediante su registro en el listado anterior para destinatarios empleados de la 
empresa y mediante evidencia documental de acuse de recibo a los ajenos. 
Se indicará “ANULADO” y la fecha de anulado, en el original de cualquier documento anulado, así como 
en las copias no destruidas ó no retiradas al usuario. 
 
 
OTRA DOCUMENTACIÓN A DISPONER EN OBRA  
• El Acta de Replanteo, o copia. 
• La Licencia de Obra, o copia. 
• El Seguro de Responsabilidad Civil. 
• Evidencia documental de la solicitud de ampliación de plazo, en el caso de que se 
solicite. 
 
11. APROBACIÓN DEL PCM Y ACTUALIZACIONES 
1 - REVISIÓN Y APROBACIÓN DEL PCM 
 
Una vez elaborada la Planificación de la Calidad y el Medio Ambiente 
por el Jefe de Obra, se entrega al Jefe de Grupo para su revisión y al 
Delegado para que dé su conformidad mediante la aprobación.   
RESPONSABLE: 




Cuando el Jefe de Grupo y el Delegado revisen el PCM deberán 
prestar especial atención a: 
 
1. La Revisión del Proyecto. 
2. El Alcance en Calidad y Medio Ambiente para comprobar que se han incluido los materiales, las 
unidades de obra y los aspectos más importantes en la obra. 
3. El contenido de las Fichas Técnicas y su adaptación a los requisitos del cliente y a los método s 
de ejecución previstos. 
 
Debe quedar constancia de la aproba ción mediante la fecha y firma en el esp acio reservado en l a 
portada o, excepcionalmente, mediante otra evidencia documental. 
 
2 - ACTUALIZACIONES DEL PCM 
 
Cuando durante la ejecución de la obra se reali zaran modificaciones en cualquiera de los elementos 
componentes del PCM, que influyese n en la Planifi cación de l a Calidad y el Medio Ambiente, se  
registrarán los cambios oportunos en el control de modificaciones del PCM. 
Si por necesidades operativas fuese necesario emitir una nueva revisión del P CM, dicha revisión 
alcanzará, al menos, a la obra pendiente de ejecutar, incluyendo las modificaciones que estén 
aprobadas. El Jefe d e Obra o responsable, controlará dicha emisión y guardará cada una de las 
emisiones derogadas con sus correspondientes modificaciones y anexos. 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
Inicio de actividad
1
¿La Unidad de Obra (UO) tiene un 
grado de definición suficiente?
2
¿Se han hecho todas las 
contrataciones?
3
Distribuir la documentación necesaria 
para ejecutar la unidad
4







que afecten al 











	 Plan de Calidad 









 Listado de análisis 
 (R0301)
 Análisis de unidades 
 (R0302)
 Actas 
 u otros documentos
 Contratos o pedidos
 firmados
 Especificaciones 
 de Compra (EC)
 firmadas
	 Planos
	 Planes de ensayos
	 Fichas de recepción
	 Fichas de 
 manipulación
 y acopio 
	 PPI
	 Pruebas finales
	 Fichas de recepción
	 Fichas de 
 manipulación 
 y acopio 
 Albaranes 
 u otros registros 
 de recepción
	 Planes de ensayos
 Informes de ensayo
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 ACTIVIDAD        Información adicional
Ejecutar la actividad
6
	 Guías de ejecución
Controlar la ejecución
7




Hacer el seguimiento de 
proveedores
10







 Registro de inspección
	 Planes de ensayos
 Informes de ensayos
 Control de 
 No Conformidades
 (R0402)
 Informe de 
 No Conformidades 
 (R0401)
 Seguimiento de 
 proveedores 
 (Base de datos 
 corporativa)
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 04.01 DEFINICIÓN DE LA UNIDAD DE OBRA
Aprobar solución
2




1  Listado de análisis 
 (apertura) (R0301)
 Actas
 u otros registros
 Análisis de unidades 
 (propuesta de solución)
 (R0302)
 Listado de análisis 
 (cierre) (R0301)
 Actas
  u otros registros
 Análisis de unidades 
 (aprobación) (R0302)
 Evidencia que el cliente 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
¿Se han distribuido los planos con 
anterioridad?
1
Distribuir los planos y 
otros documentos
válidos para construir
Comprobar que el documento 
distribuido no ha sido modificado 
posteriormente a la fecha de su 
distribución
2
Distribuir controladamente las fichas 
de recepción, fichas de 
manipulación y acopio, 
fichas de PPI, los planes de 
ensayos, pruebas finales y guías 
de ejecución, comprobando que son 
entendidas 
3
	 PCM. Listado de planos
 Control de distribución
  de planos y croquis 
 (listado, sellos, etc)
	 PCM. Listado de planos
 Control de distribución, 
 según se define en PCM
No
Sí
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 ACTIVIDAD        Información adicional
¿Se autoriza el envío sin 






Comprobación de los requisitos de 
los materiales, productos o 



















 de Compra EC)
 Registro 
 de inspección
	 Fichas de recepción
	 Plan de ensayos
 Albarán 
 u otros registros 
 de recepción, 
 firmado sin reparos
DF 04.03 RECEPCIÓN DE LOS MATERIALES Y PRODUCTOS COMPRADOS
DF 04 
Ap5
 Informe NC (R0401)
 Control NC (R0402)
P-04 
 OBRA Emisión: Mar-
EJECUCIÓN Y CONTROL DE UNIDADES DE 
2010 
 
	 Soporte documental   Registro   Apuntar o completar ? Responsable 
	Ö Documento generado DF Diagrama de flujo ! Atención ? Participa 
 
















   
 ACTIVIDAD        Información adicional
¿Es necesario acopiar?
5
Acopiar según lo establecido
6
¿Está sometido a 
trazabilidad?
7






  manipulación y acopio
	 Fichas de manipulación 
 y acopio
	 PCM. Definición 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 04.04 CONTROL DE LA EJECUCIÓN
Análisis de 








establecido en IT 05 



















	 IT 05 "Control de 
 equipos de inspección, 





	 Plan de ensayo
	 PPI. Criterios de 
 aceptación
 Informe NC (R0401)
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF04.05 SEGUIMIENTO MEDIOAMBIENTAL







3 Tratamiento No 
Conformidad




¿Cambios en la obra que afectan MA?
5























 Fichas de Control
 y Seguimiento Medioambiental
 (R0306)
 (frecuencia previa)
 Fichas de Control
 y Seguimiento Medioambiental
 (R0306)
 (frecuencia mensual)
 Informe NC (R0401)
 Control de NC (R0402)
 Listado de Situaciones de 
 Emergencia Ambiental (R0403)
 Listado de Comunicaciones 
 Medioambientales externas
  relevantes (R0902)
 Actualización de la legislación
 Nuevos aspectos 
 medioambientales
 Seguimiento de NC
 Seguimiento de
  Acciones Correctivas (AC), 
 Acciones Preventivas (AP)
 Informe NC (R0401)
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 Fichas de Control




 Informe NC (R0401)
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 ACTIVIDAD        Información adicional





¿La solución es 
conocida?
2















Análisis de las causas
7




 Acciones Correctivas 
y Preventivas
Sí
	 Especificación de compra
	 Fichas de recepción
	 Fichas de 
 manipulación
  y acopio
	 PPI
 Informe de ensayo
  o prueba
 Listado topografía
 Registro de inspección




 Informe de NC 
 (descripción NC) (R0401)
	 PPI
 Experiencia
 Informe de NC 
 (descripción NC, 
 solución propuesta)
 (R0401)




 Control de NC
 (apertura, cierre) 
 (R0402)
 Informe de NC
 (descripción NC,
 solución propuesta,
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 ACTIVIDAD        Información adicional











Acciones Correctivas y 
Preventivas
Sí
 Informe de NC
 (descripción NC, 
 solución propuesta) 
 (R0401)
 Informe de NC
  (descripción NC,
  solución propuesta, 
 cierre) (R0401)
 Informe de NC
  (descripción NC,
  solución propuesta, 
 cierre, análisis 
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1. INICIO DE UNA ACTIVIDAD 
Una vez firmada el Acta de Replanteo y de spués de reali zar las 
Planificaciones Técnica, Económica, de Seg uridad y Salud, y de 
Calidad y M edio Ambiente se ini cia la ejecución de la actividad de 
acuerdo con lo establecido al planificarla. 
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 
ETAPA EN EL CICLO DE MEJORA 
CONTINUA 
La Puesta en Práctica de lo qu e previamente 
se ha planificado es la segunda etapa del ciclo 
de Mejora Continua (Planificación, Puesta en 
práctica, Comprobación y Corrección). 
 
DOCUMENTACIÓN:  
• Planificación de Calidad y 
Medio Ambiente (PCM). 
• Planificación Técnica. 
• Planificación Económica. 
• Plan de Seguridad y Salud 




JEFE DE OBRA 
Lo primero que hay que  preguntarse cuando se va a iniciar una 
unidad de obra, es si ésta tiene un grado de definición suficiente. 
 
 
Hay que comprobar que se han ap robado las soluciones propuestas a las diferencias planteadas en la 
revisión del proyecto, así como a cualquier otra que haya podido surgir posteriormente. 
 
 
• Las indefiniciones. 
• Las contradicciones entre documentos del proyecto. 
• Las contradicciones con requisitos reglamentarios. 
• Las carencias en medición o en elementos no contemplados en los cuadros 
de precios. 
• Las posibles mejoras al contrato. 
• Otros. 
 
Es posible que además de las indefiniciones, carencias, contradicciones y mejoras detectadas por el Jefe 




ANTES DE INICIAR UNA ACTIVIDAD. 
Antes de iniciar una actividad (unidad de obra), hay 
que comprobar que se ha revisado la misma y se han 
solucionado con el Cliente las diferencias que puedan 
existir. 
En cualquier caso, la forma de 
proceder es la esta blecida al 
hacer la revisión del proyecto. 








(Cuando así se establezca por criterios de 
correspondencia documental con el cliente) 
R0301. Listado de análisis. - 
Actas de reuniones. 
R0302. Análisis de Unidades. 
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DF 04.01: DEFINICIÓN DE LA UNIDAD DE OBRA 
1. PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
Si aún no se ha hecho, el Jefe de obra propone al Cliente una o más soluciones. 
 
Con la i dentificación de una incidencia se de be describir la nat uraleza de la misma, citando la 
documentación de apoyo y proponiendo una solución. 
 
 
• R0302. Análisis de Unidades 
• Actas de reuniones. 







2. APROBACION DE LA SOLUCION 
La solución propuesta o cualquier otra que se haya convenido, debe ser aprobada por el cliente y 
aceptada por el Jefe de Obra. 
 
Cuando no se pued a conseguir la a probación por escrito del cliente, debe quedar constancia, al 
menos, de la comunicación de la misma. 
 
Evidencia de que el 
cliente conoce la 
solución adoptada.  
Ejemplos de evidencia de la comunicación. 
• Escrito con acuse de recibo. 
• Fax.  
 
3. DOCUMENTAR LAS MODIFICACIONES Y COMUNICAR LOS CAMBIOS 
Una vez aprobados los cambios 
se deben generar los documentos 
necesarios o modificar lo s 
existentes de forma que los 




CONTROL DE DOCUMENTOS OBSOLETOS 
Hay que asegurarse de que los documentos 
obsoletos han sido retirados o anulados y se 
han distribuido los nuevos 
 
Se deben anular los documentos obsoletos y comunicar los cambios a las partes interesadas, 
distribuyendo de manera controlada la documentación necesaria. 
 
• Documentos nuevos. 
• Documentos anulados. 
3. CONTRATACIONES 
Al inicio de la actividad, se deben haber realizado todas las contrataciones necesarias para la ejecución 





Contrato o pedido firmado. La 
Especificación de Compra (EC) 
debe estar incluida como una hoja 
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Si por algún motivo no se ha iniciado la contratación del material o servicio, comenzar a solicitar ofertas a 
todos los proveedores o subcontratistas que se considere conveniente.  
 
En la fase  de solicitu d de ofe rta deben definirse las especificaciones técnicas necesarias 
(Especificaciones de Compra o de Servicio, etc.). 
 
Una vez seleccionado el proveedor, se debe buscar la homologación del proveedor en la base de datos, 
pudiendo suceder que: 
 
• Sea un proveedor homologado positivamente, en cuyo caso se podrá contratar con él. 
• Sea un proveedor homologado, no a pto. Solo en  casos excepcionales y cuando no exista otra 
alternativa, se podrá contratar con él, siendo necesaria una autorización escrita de la Dirección de 
Compras. 
• El proveedor no esté homologado, en cuyo caso hay que evaluar al proveedor. El Jefe  de obra 
completa la Ficha de evaluación del proveedor en la Base de proveedores, para que a continuación la 





Base de datos de proveedores 
 
RESPONSABLES: 
JEFE DE OBRA 





Se redacta el contrato según lo establecido en la normativa interna N-
APR-01. La Especificación de Compra se incorpora como una hoja 
más del mismo, y por lo  tanto debe estar firmada, al igual qu e las 
demás páginas del contrato, por el resp onsable de la firma del 
contrato, o se incluyen los requisitos en el texto del contrato. 
 
RESPONSABLE: 





Una vez que el contrato se haya firmado, se ordenará el 




4. DISTRIBUCIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
Es preciso asegurarse de que la d ocumentación necesaria para 
ejecutar y controlar la actividad se encuentra disponible en aquellos 









• Planos y croquis. 
• Planes de ensayos / pruebas. 
• Especificaciones de Compra 
• Fichas de recepción. 
• Fichas de Manipulación y Acopio 
• Programa de Puntos de Inspección. 
• Guías Prácticas de Medio Ambiente 
• Etc. 
Para el control de la documentación en obra se 













EJECUCIÓN Y CONTROL DE UNIDADES DE 
OBRA Emisión: Mar-2010 
 
DF 04.02: CONTROL Y DISTRIBUCIÓN DE LA DOCUMENTACIÓN 
1. DISTRIBUCIÓN DE PLANOS Y OTROS DOCUMENTOS PARA CONSTRUIR 
Si no se han distribuido los planos, croquis o cualquier otro documento necesario para ejecutar la 
actividad, es necesario hacerlo antes del inicio de la misma, a segurándose que los mismos son 
entendidos e interpretados correctamente. 
 
El control de la distribución de los planos y croquis, 
necesarios para construir se reali zará de acuerdo 
al método establecido en el PCM (listado, sellos, 
etc.).  
DOCUMENTACIÓN:  
PCM – Relación de planos y 
croquis. 
 
2. MODIFICACIÓN DE PLANOS 
Si los planos o croquis necesarios para la ejecución y control de la actividad han sido distribuidos 
con anterioridad al inicio de la misma, hay qu e comprobar que no han sido modificados 
posteriormente a la fecha de su distribución. Para ello se deben consultar los registros del control de 
distribución establecidos.  
 
Si se ha distribuido alg ún documento que ha quedado obsoleto, hay que gara ntizar la distribución 
del nuevo documento o del documento modificado. El documento que ha quedado obsoleto debe 
destruirse o estar claramente identificado como anulado para evitar un uso inadecuado del mismo. 
 
3. DISTRIBUCIÓN DE FICHAS TÉCNICAS Y GUÍAS 
Se deben distribuir entre los responsables de l a ejecución y control establecidos los siguientes 
documentos del PCM: 
 
• Las Fichas técnicas necesarias para el control de los materiales y de la activid ades (Fichas de 
recepción, PPI, etc.). 
• Los Planes de Ensayos. 
• Las Guías de Ejecución, en su caso. 
 
Para aquellas obras que así lo exija el  cliente se debe llevar un control de esta distribución, según 
se defina en el Listado de Distribución de documentación del PCM. 
 
 
CONTENIDO Y APLICACIÓN 
La información contenida en las Fichas Técnicas y en las distintas guías debe 
ser conocida y aplicada. 
 
4. MODIFICACIÓN DE FICHAS TÉCNICAS Y GUÍAS DE EJECUCIÓN 
Las modificaciones posteriores de las Fichas Técnicas y/o guías de ejecuci ón supondrá la emisión 
de una fi cha o guía nu eva, identificada con una nueva fecha y una nu meración consecutiva a la  
última en vigor (ver pautas de  utilización apli cables, disponibles en la Biblioteca de Fichas y 
Formatos). El cambio quedará reflejado en el control de modificaciones del PCM y d eberá estar 
aprobado por el Delegado y, en su defecto, al menos por el Jefe de Obra. 
El nuevo documento será distribuido al personal que lo precise para el desarrollo de su trabajo. 
Dicha distribución quedará registrada en el co rrespondiente control de documentación del plan. El 
documento que ha quedado obsoleto debe destruirse o estar claramente identificado como anulado 
para evitar un uso inadecuado del mismo. 
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5. RECEPCIÓN DE MATERIALES Y PRODUCTOS 
Los materiales y productos solicitados a los proveedores deben ser 
controlados para asegurarse que cumplen con los requi sitos 
especificados. 
 
Para ello se verifica si la documentación remitida por el proveedor es 
la solicitada, si corresponde a la marca, modelo, partida, etc. de los 
materiales solicitados, si l os certificados (marcado CE, etc.) y e nsayos remitidos están en período de 
vigencia, etc. Posteriormente se llevarán a cabo las inspecciones establecidas en el PCM.  
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 






• Especificaciones de Compra. 
• Fichas de Recepción. 
• Fichas de Manipulación y Acopio. 
• Plan de Ensayos. 
REGISTROS: 
Pueden ser: 
• Registros de inspección 
de recepción. 
• Albaranes firmados. 









DF 04.03: RECEPCIÓN DE LOS MATERIALES Y PRODUCTOS COMPRADOS 
1. INSPECCIÓN EN LAS  INSTALACIONES DEL PROVEEDOR O DOCUMENTOS A 
APORTAR 
Cuando se prevea rea lizar inspecciones en la s 
instalaciones del p roveedor, se deberá establecer el 
tipo de inspección y los criterios de aceptación en el 
contrato o en las Especificaciones de Compra.  
Ejemplos: 
• Prefabricados especiales. 




2. INSPECCIÓN EN RECEPCIÓN 
Los materiales definidos en el Alca nce de Calidad deben ser sometidos a la s inspecciones 
establecidas en la Fichas de Recepción y en los Planes de Ensayos. 
 
Las inspecciones y lo s ensayos realizados junto con la  documentación solicitada deben 
proporcionar la confianza en el cumplimiento de los requisitos. 
 
La inspección de recepción prevista debe realizarse siempre antes de su puesta en obra. 
3. REQUISITOS 
Si el material incumple alguno de los requisitos establecidos en la Ficha de Recepción o en el Plan 
de Ensayos se debe proceder según lo e stablecido en el DF 04.06 Control Del Producto No 
Conforme. 
4. ACEPTACIÓN DEL MATERIAL 
Si el material cumple con  los requi sitos establecidos en la Fich a de Re cepción se de be dejar 
constancia de su aceptación sobre el propio albarán, firmando el mismo. 
 
 




EJECUCIÓN Y CONTROL DE UNIDADES DE 
OBRA Emisión: Mar-2010 
 
Si el albarán no contiene la información suficiente para poder relacionarlo de forma biunívoca con el 
suministro, se debe completar sobre el albarán la información necesaria, o se debe utilizar como 
registro de recepción una copia de la Ficha de Recepción sobre la que se anotará el nº del albarán.  
 
Se podrá utilizar un registro específico para recepción de materiales cuando la Dirección de Obra 
así lo requiera o cuando la organización de la propia obra así lo haya definido en su PCM.  
5. CONDICIONES DE MANIPULACIÓN Y ACOPIO 
Cuando el material aceptado pueda sufrir alteraciones antes de su puesta en obra, es n ecesario 
establecer condiciones de acopio para evitar que varíen sus características. 
 
Si en el Alcance de Calidad el material está sometido a unas especificaciones de Manipulación y/o 
Acopio, o así lo determina el cliente, debe manipularse / acopiarse según lo establecido en dichas 
especificaciones. 
 
Si las condiciones de acopio establecen una inspección previa a la puesta en obra, hay qu e 
realizarla según se establezca. En caso contrario es suficiente con haber acopiado cumpliendo los 
requisitos establecidos. 
6. IDENTIFICACIÓN  Y TRAZABILIDAD 
Los distintos documentos y registros de recepción, deben guardar la trazabilidad necesaria con los 
materiales y productos a los que correspondan y estos deben ser identificados. La tra zabilidad 
específica a aplicar será la descrita en el PCM. 
6. EJECUCIÓN DE LA ACTIVIDAD 
En el PCM se habrá estu diado la necesidad de determinar el método de ejecución de la actividad e n 
función de su dificultad, de la ne cesidad de utilizar tecnología innovadora o poco ha bitual, de la 
cualificación de quién la realice o de las exigencias del cliente. 
 
En caso de ser necesario, se d ebe haber definido la Guía para la ejecución de la actividad cuyo 
conocimiento y aplicación será de obligado cumplimiento. 
 
Si en la ej ecución de l a actividad se utilizan equipos del Parque de M aquinaria, se debe aplicar lo 
establecido en la Instrucción I-04 MANTENIMIENTO DE LA MAQUINARIA. El Jefe de Obra es el 
responsable de la realización, seguimiento y registro de mantenimiento. 
 
En el caso de Maquinaria Subcontratada, el subcontratista debe aportar al Jefe de Obra la 
documentación que justifique dicho mantenimiento. 
7. CONTROL DE LA EJECUCIÓN 
Para el control de la a ctividad se habrá establecido un Programa de Puntos de Inspección (PPI) y un  
Plan de ensayos y pruebas finales o de servicio, conforme al P-03 – DF 03.02, apartado 3. 
 
Los pasos para el control de la ejecución se desarrollan en el DF 04.04. 
 
DF 04.04: CONTROL DE LA EJECUCIÓN 
1. PROGRAMA DE PUNTOS DE INSPECCIÓN (PPI) 
Antes de iniciar la actividad hay que ex aminar el programa de puntos de inspección, analizando el 
tipo de inspecciones, la frecuencia de las mismas y los responsables de realizarlas, con el fin de 
garantizar que las a ctividades de seguimiento y m edición establecidas se llevan a cabo  en la s 
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etapas apropiadas por personal cualificado, que dispone de los medios adecuados y conoce tanto 
las inspecciones que debe realizar, como los criterios de aceptación de las mismas. 
2. TIPOS DE CONCEPTOS A INSPECCIONAR 
Las actividades de seguimiento y medición de las características de la actividad, definidas en el PPI, 
pueden contemplar: 
 
• Conceptos cualitativos, que se controlan por observación mediante métodos visuales (ej.: 
ausencia de materia vegetal) o por comparación con patrones (Ej.: pasa/ no pasa). 
 
• Conceptos cuantitativos, que utilizan equipos de medición que pueden estar sometidos a control 
según lo establecido en la Instrucción “Control de e quipos de inspección, medición y ensayo” (Ej.: 
mediciones topográficas,  realización de ensayos, etc). 
3. CONTROL DE EQUIPOS 
Se mantendrá actualizado la identificación de la  maquinaria y los equipos de medición, propios y 
externos, existentes en obra y que son determinantes para la calidad de la ejecución.  
 
En el caso de que lo s equipos necesarios para realizar el control cuantitativo necesiten estar 
verificados y/o calibrados, deberá seguirse lo indicado en la Instrucción 05. 
 
Sobre las guías para el control de los equipos y la maquinaria 
que hayan sido elaboradas en o bra, toda modifica ción 
posterior supondrá una nueva emisión, identificada con u na 
nueva fecha y una numeración consecutiva a la última en  
vigor. El cambio quedará reflejado en el control de 





EQUIPOS O DE 
MAQUINARIA 
 
El nuevo documento será distribuido al personal que lo precise para el desarrollo de su trabajo. 
Dicha distribución quedará registrada en el correspondiente control de documentación del plan. El 
documento que ha quedado obsoleto debe destruirse o estar claramente identificado como anulado 
para evitar un uso inadecuado del mismo. 
 
 
ENSAYOS REALIZADOS POR LABORATORIO EXTERNO: 
Cuando la empresa que reali ce los ensayos se encuentre acreditada por un  
organismo oficial, para el área de ensayos requerida, será suficiente con copia de 
la acreditación o de la publicación en Boletín Oficial. 
En caso contrario, incluidos los laboratorios propios, los equipos de ensayo deben 
estar sometidos a lo  indicado en la I nstrucción 05 y dispon er de la s Normas 
necesarias (NLT, etc.). 
 
4. REALIZACION DE LAS INSPECCIONES 
Las inspecciones establecidas en los PPI se llevan a cabo por los responsables designados, con la 
frecuencia indicada y con arreglo a los criterios de aceptación establecidos incluidos los procesos 
contratados externamente, conforme al tipo y grado de control igualmente establecidos. 
5. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS 
Si el resultado de una de las inspecciones no cumpliese con los criterios de aceptación, se tratará 
según lo establecido en el DF 04.06 Control del Producto No Conforme. 
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6. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LA ACTIVIDAD 
El resultado de una inspección de carácter cuantitativo se debe registrar para evidenciar que se 






• Informes de ensayos 
• Resultados numéricos de 
pruebas de presión. 
• Listados de topografía 
Cualitativo: 
• Partes de encargados 
• Etc. 
El resultado de la s inspecciones cualitativas se 
registra con la frecuen cia establecida y en el form ato 
definido en el PCM. 
 
Se deja evidencia de las inspecciones realizadas 
mediante la firma, por el  Jefe de ob ra o la perso na 
designada en el PCM, en la zon a o lote de la obra a  la 
que corresponden. Esto es váli do, tanto pa ra los 
registros de inspecciones cuantitativas como 
cualitativas. 
8. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN MEDIOAMBIENTAL 
 
DEFINICIONES: 
Seguimiento y medición.- Consiste en comprobar y medir, de forma  periódica, las actuaciones y 
medidas definidas para el control de las actividades de la obra. 
 
El seguimiento del control operacional se realizará diariamente, durante la ej ecución de las diferentes 
unidades de obra.  
 
 
Cuando durante el seguimiento diario se detecte el incumplimiento de un concepto, se 
debe anotar en la Ficha de Control y Seguimiento Ambiental correspon diente a dich o 
mes y se d ebe tratar como No Co nformidad (ver DF 04.07 Tratamiento de No 
Conformidad Ambiental). 
 
El registro del seguimiento (Ficha de Control y Seguimiento Ambiental) se realiza según la frecuencia 
establecida en cada una de ellas (se han definido registros de frecuencia previa, mensual y final). Se  
comprobarán todos los conceptos anotando la fecha de su verificación. 
 





R0306. Fichas de Control y Seguimiento Ambiental.  
 
RESPONSABLE: 




FICHAS DE CONTROL Y SEGUIMIENTO AMBIENTAL  
Estas fichas recogen puntos de inspección que indican si se realiza correctamente: el control 
operacional, las medidas frente a potenciales situaciones de emergencia, el cumplimiento de 
requisitos de legislación y/o de cliente aplicables y el desarrollo de objetivos de la empresa. 
 
DF 04.05: SEGUIMIENTO AMBIENTAL 
1. COMUNICACIONES AL PERSONAL 
Deben realizarse las siguientes comunicaciones, incluyendo tanto al pe rsonal propio como al d e 
subcontratistas, implicados en la Gestión Ambiental de la obra, si no se ha realizado con 
anterioridad: 
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• Objetivos y metas previstos. (Medidas para su cumplimiento). 
• Posibles situaciones de e mergencia ambiental y la s medidas preventivas, minimizadoras y/o 
correctivas establecidas. 
• Aspectos Ambientales significativos identificados y las medidas para realizar el control ambiental 
de las actividades (control operacional, requisitos legales, de cliente, de proyecto, etc), en la medida 
que deban aplicarlas. 
 
• Podrán realizarse mediante: reuniones, notas internas, carteles, charlas, o cualquier otro sistema 
que se considere oportuno, dejando evidencia escrita de las comunicaciones realizadas.  
Deben distribuirse: 
Las distintas Guías Prácticas específicas de temas ambientales (residuos, situaciones de 
emergencia ambiental, inicio de la actividad, plantas, etc.), exigiendo, en ca so de perso nal de 
subcontratista, el correspondiente acuse de recibo. 
 
A los subcontratistas, además, se les debe solicitar la documentación que justifique tanto la licencia 
de las distintas instalaciones en obra, como la gestión adecuada de los residuos producidos durante 
su actividad en la obra y del mantenimiento de la maquinaria que sea utilizada en la obra. 
2. INSPECCIÓN PREVIA 
Se debe realizar un registro de inspección previa al ini cio de la a ctividad, comprobándose los 
conceptos referidos a: 
 
• Permisos y autorizaciones requeridos, ya sea por 
ley o requisitos exigidos por el propio proyecto, por la 
Declaración de Impacto Ambiental, por el cliente y/o 
por otros. 
• Medidas Preventivas y M inimizadoras sobre las 
actividades que producen impacto.  
• Medidas Preventivas y M inimizadoras sobre las 
posibles Situaciones de Emergencia Ambiental. 
 
Cuando se detecte el incumplimiento de un concepto, 
se tratará según lo establecido en el DF 04.07 Tratamiento de No Conformidad Ambiental. 
 
Ejemplos: 
• Aislamiento del suelo de la 
zona de almacenamiento de 
residuos peligrosos. 
• Disponer de absorbentes 
para los posibles derrames 
de sustancias peligrosas. 
• Delimitar una zona p ara el 
lavado de c analetas y/o 
cubas de hormigón. 
3. INSPECCIÓN MENSUAL 
Se deben realizar registros de las inspecciones mensuales, comprobándose conceptos referidos a: 
 
• Cumplimiento de los controles, establecidos en el proceso de Planifica ción, de las diferentes 
actividades durante la ejecución. 
• Cumplimiento de las m edidas preventivas y mini mizadoras sobre las po sibles Situaciones de 
Emergencia Ambiental. 
 
Cuando se detecte el incumplimiento de un concepto, se tratará según lo establecido en el DF 04.07 
Tratamiento de No Conformidad Ambiental. 
 
Estas se deben realizar de forma periódica, hasta la conclusión de la obra. 
4. INSPECCIÓN FINAL 
Se realizan los re gistros de inspecciones finales cuando la a ctividad haya concluido, 
comprobándose conceptos referidos a: 
 
• Revisión del estado de la zona de la obra, al final de los trabajos o de las actividades. 
• Comunicación a las difere ntes administraciones del cese de las actividades y conclusión de las 
autorizaciones y permisos concedidos. 
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Cuando se detecte el incumplimiento de un concepto, se tratará según lo establecido en el DF 04.07 
Tratamiento de No Conformidad Ambiental. 
 
Si el concepto es conforme al criterio se concluye el proceso. 





R0403. Listado de Si tuaciones de 
Emergencia Ambiental (informatizado). 
 
R0902. Listado de Comunicaciones 
Ambientales externas relevant es 
(informatizado). 
Si durante la ejecución de la obra se 
produce una situación de emergencia 
ambiental debe seguirse lo establecido en 
las Fichas de Control y Seguimiento 
Ambiental o en la  Guía Práctica  
correspondiente. 
Si se produjese una comunicación 
ambiental, debe seguirse lo establecido, 
al respecto, en el P-09. 
En ambos casos se deben registrar en los listados respectivos informatizados, cumplimentando 
todos los datos que proceda, en cada caso, y enviarlos a la Delegación correspondiente. 
Como ejemplo, en el formato R0403, deberán quedar registradas: 
a) La gravedad de la emergencia ocurrida, conforme al siguiente baremo: 
- Conato – Cua ndo la situación de emergencia producida puede ser controlad a y 
solucionada de forma sencilla y rápida por el propio personal de obra y no afecta al exterior de 
los límites de la obra. 
- Parcial – Cuando para su control y solución es necesaria ayuda externa pero no afecta al 
exterior de los límites de la obra. 
- General – Cuando afecta al exteri or de los límites de la  obra, aunque no se necesite 
ayuda exterior. 
b) La evaluación de la idoneidad de las medidas previstas en las Fichas de Control y Seguimiento 
Ambiental o en la Guía Práctica correspondiente. En caso de  no ser idóneas las medi das 
previstas, deberán registrarse, los cambios de adecuación necesarios. Estos cambios deberán 
ser comunicados al Responsable de Documentación y archivo de la Delegación correspondiente 
para su análisis y éste a la Dirección de Calidad y Medio Ambiente, para su consideración.  
Al igual que en cualquier otra cuestión, si las circunstancias (tipo de actividad, ambiente 
circundante, etc.) cambiasen, se adaptarán las medidas. 
Además, si se tratase de una emergencia General (que pu eda afectar a sectores externos a la 
obra), deberá ponerse, de forma directa e inmediata, en conocimiento de la Dirección de Calidad y 
Medio Ambiente, por el medio más rápido posible. 
9. CONTROL Y CIERRE DE NO CONFORMIDADES 
Se deben documentar las soluciones al Producto No Conforme y a 
las No Conformidades  
 
RESPONSABLE: 




Anotar en el Control de No Conformidades 




En los primeros días d e cada me s, deberá 
remitirse copia del archiv o R0402 informatizado, 
debidamente cumplimentado y actu alizado, al 
responsable de documentación y archivo de la Delegación. 
 
REGISTRO: 
R0401. Informe de No Conformidad. 
R0402. Control de No Conformidades. 
Para más información consultar el P-16 
 




EJECUCIÓN Y CONTROL DE UNIDADES DE 
OBRA Emisión: Mar-2010 
 
10. SEGUIMIENTO DE LOS PROVEEDORES 
A la terminación de los trabajos o suministros, se califica al proveedor 
en función del grado de cumplimiento, introduciendo los datos en la 
Ficha de Seguimiento d e Proveedor, para su verificación por la 
Dirección de Compras. 
 
RESPONSABLE: 
JEFE DE OBRA 
 
Esta información está disponible, vía informática, para todos los responsables correspondientes quienes 





DOCUMENTACIÓN EN SOPORTE INFORMÁTICO:  
FICHA DE SEGUIMIENTO DE PROVEEDORES: Registro informatizado individualizado 
para cada proveedor en el que se in dica los datos de la califi cación de seguimiento 
realizada para el mismo. 
 
11. ACTUALIZACIÓN DEL SISTEMA EN LA OBRA 
Durante la ejecución de la obra, hay  que e star seguro de estar utilizando la do cumentación 
adecuada, por lo cual, t eniendo en cuenta que la única edición ó emisión, de lo s distintos 
documentos del Sistema, que se considera válida, es la existente en FINET, antes del  uso de 
un documento, debe consultarse su vigencia, acudiendo a la red informática. 
 
Se dejará constancia escrita del seguimiento del desarrollo de lo s objetivos 
cuatrimestralmente a fin de comp robar su cum plimiento. En él se an alizará si la  
implantación se realiza de forma correcta, el grado de avance en el cumplimiento parcial 
del objetivo, las difi cultades encontradas así como las medidas a to mar cuando sea 
necesario, entre otros. 
Dicho seguimiento quedará debidamente documentado, fechado y firmado por el Jefe de 
Obra, y se remitirá una copia al Responsable de Documentación y Archivo de Delegación. 
Cada cuatro meses, se han de actualizar los requisitos legales ambientales aplicables a la obra 
a partir de la actualización realizada en la Red Informática (FINET). 
La actualización de los requisitos municipales se debe realizar de forma anual solicitando al 
Ayuntamiento las nuevas Ordenanzas Municipales aprobadas, y la actualización de los requisitos de 
cliente y autorizaciones y permisos, cuando se produzca el cambio. 
Los nuevos requisitos legales ambientales identificados se deben tratar co mo los requisitos 
identificados durante el proceso de Planificación de la Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente (P-
03).   
 
PREGUNTAS RESPUESTAS 
¿Qué hacer si aparece un 
aspecto ambiental que 
antes no había en la obra? 
1. Identificar y evaluar el nuevo Aspecto. 
2. Imprimir la nueva identificación y evaluación. 
3. Adaptar el Control Operacional a las nuevas condiciones. 
¿Cuántas veces se tiene 
que hacer la identificación y 
evaluación de aspectos? 
 En obras de duración < 2 años ⇒ una vez, al inicio de la obra.  
 En obras de duración ≥ 2 años ⇒ al inicio de la obra y posteriormente al 
cumplirse un año desde la última identificación y evaluación. 
El control operacional deberá actualizarse con los cambios que se hayan producido como 
consecuencia de revisi ón de la identifi cación y eval uación de a spectos, de la  actualización de la 
legislación, del seguimiento de objetivos, o cualquier otro cambio en el Si stema de Gestión 
Ambiental. 
Las medidas preventivas y minimizadoras, establecidas tras la adaptación de la Guía Práctica gp3, 
deberán ser readaptadas a los cambio s que se hayan producido en las condiciones primitivas 
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previstas tales como cambios de actividad, cambio de la sistemática de producción, cambio de la 
naturaleza del espacio circundante, etc. 
También deberán tenerse en consideración las medidas correctoras adoptadas tras la sucesión de 




Se debe realizar un seguimiento sobre: 
• No Conformidades abiertas. 
• Acciones Preventivas y/o Correctivas. 
 
Se comprobará su d esarrollo, y se anotará el cierre y verifi cación de cada una 




DF 04.06: CONTROL DEL PRODUCTO NO CONFORME 
 
Las inspecciones y ensayos establecidos en el PCM tienen como misión demostrar que se cumplen 
los requisitos establecidos y asegurarse que en ca so contrario se identifican y controlan las no 
conformidades detectadas para tratarlas según lo establecido en el procedimiento descrito. 
 
ETAPAS DEL CICLO DE MEJORA CONTINUA 
La Comprobación y la Correcció n son la tercera y cuarta eta pa del ciclo de 
Mejora Continua (Planificación, Puesta en p ráctica, Comprobación y 
Corrección). 
 
1. DETECCIÓN DEL PRODUCTO NO CONFORME. 
Cuando el resultado de una inspección no sea conforme con el criterio de aceptación establecido 
para la misma, hay que  registrar el resultado para garantizar que el defecto se trata según l o 
establecido en el presente procedimiento. 
 
El control del mismo se realiza anotando el resultado en el registro de inspección y en el Control de 
No Conformidades (R0402). De esta manera queda identificado el requisito incumplido. 
2. SOLUCIÓN A LA NO CONFORMIDAD 
Puede suceder que la solución a la falta de conformidad con el requisito incumplido no sea conocida 
por la persona responsable de realizar la inspección, en cuyo caso se lo comunique al Jefe de obra, 
quién decide la apertura del Informe de No Conformidades (R0401), dependiendo de la gravedad 
del incumplimiento o del tiempo que transcurrirá hasta su solución. 
 
La apertura del informe de No Conformidad la ha ce el Jefe de obra o la p ersona designada en el 
PCM. A cont inuación se describe el requi sito incumplido, codificando el mi smo siempre que sea 
posible. 
3. CORREGIR 
Cuando la solución es conocida y siempre que se pueda, se debe corregir el requisito incumplido. 
Se deben dar las instrucciones oportunas para que se corrija lo antes posible en el caso de que la 
corrección sea sencilla. 
 
Cuando la corrección no sea sencilla o evidente, se describe en el Informe el método a utilizar para 
corregir, indicando la fecha prevista y responsable de realizar la corrección. 
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4. SOLICITAR APROBACIÓN 
Si la falta de conformidad con un requisito establecido no se puede corregir, existe la posibilidad de 
solicitar al cliente la aceptación, siempre que no se trate de un requisito reglamentario o legal. 
 
En este caso se debe registrar en el Informe la aceptación solicitando al cliente su aprobación. 
5. RECHAZAR O DEMOLER 
Cuando ninguna de la s dos soluciones anteriores es posible, hay que evitar el uso previsto, 
rechazando el material, empleándolo para otro uso distinto del previsto o demoliendo la unidad de 
obra mal ejecutada si fuese el caso. 
6. VERIFICAR 
Sea cual sea la solución adoptada, tanto sea conocida la solución por la persona que la detecta, 
como si no es conocida a priori, la solución adoptada debe ser verificada por el propio inspector, en 
el primer caso, o por la persona designada en el informe, en el segundo caso. 
 
La verificación de l a solución adoptada se reflejará sobre el propio registro de inspección, en la 
casilla correspondiente al Cierre de No Conformidades anotando la fecha d e la misma, o en la  
casilla Comprobación de la Solución si se hubiese abierto el informe. 
  
Si en el caso de conocers e la solución a la no conformidad, siendo la solución sencilla e inmediata, 
no se ha solucionado en el mome nto de la ve rificación de l a misma, se abrirá Informe de No 
Conformidad, tratando el mismo de la misma forma que cuando no se conoce a priori la solución. 
 
En cualquier caso se debe anotar la fecha de l a verificación en el registro de Control de No 
Conformidades (R0402).  
7. ANÁLISIS DE LAS CAUSAS 
Siempre que se abra un Informe de No Conformidad, se deben analizar las causas que ocasionaron 
la misma, estudiando la posibilidad de adoptar alguna Acción Correctiva que la evite en lo sucesivo. 
8. ACCIÓN CORRECTIVA 
Ver Procedimiento P07: Acciones correctivas o preventivas. 
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DF 04.07: TRATAMIENTO DE NO CONFORMIDAD AMBIENTAL 
 
Cuando al realizar el seguimiento ambiental de la obra se detecte el incumplimiento de un concepto 
se tomarán las medidas oportunas para impedir cualquier posible impacto. Si éste se ha producido, 




asociado con: SOLUCIÓNES POSIBLES 
Requisito del cliente Establecer y aplicar las medidas para el cumplimiento. ó 
Buscar una alternativa al 
concepto, aprobada por el cliente. 
Control operacional Establecer y aplicar las medidas para el cumplimiento. ó 
Buscar una alternativa al 
concepto. 
• Requisito legal. 
• Requisito de la 
Administración. 
• Requisito de 
Autorizaciones o 
Permisos. 




ALTERNATIVAS A LOS CONCEPTOS INCUMPLIDOS 
Buscar alternativas a los conceptos incumplidos consiste en sustituir las 
acciones propuestas iniciales en el control operacional por otras que, no 
incumpliendo la legisla ción, se pued an llevar a la prácti ca obteniendo 
resultados similares.  
 
El incumplimiento de un concepto queda registrado como u na No Confo rmidad en la Fi cha de 
Control y Seguimiento correspondiente, indicando el día de su detección y de su cierre cuando se 





JEFE DE OBRA  
 
REGISTRO: 
R0401. Informe de No Conformidades. 






Después de aplicada la solución, se debe verificar que con la medida a plicada se han obtenido 
resultados y que no se vuelve a repetir la causa de la no conformidad. 
 
Cuando una No Conformidad no se cierre en un plazo inferior a una semana, o se haya incumplido 
un mismo concepto de forma reiterativa en el mism o mes, se d ebe analizar la No Conformidad, 
tratando de definir las causas. A p artir de este análisis, se d ecide si es preciso la apertura de 
Acciones Correctivas y en caso de s er necesario se seg uirá el P -07: Acciones Correctivas y 
Preventivas.  
 
De todas las no conformidades detectadas en el mes, se envía copia al Respon sable de 
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1 PLANIFICACIÓN 
1.1 ASPECTOS AMBIENTALES 
IDENTIFICACIÓN DE ASPECTOS AMBIENTALES 
Para facilitar la id entificación, en cada uno de los centros de trabajo, de los aspectos ambientales 
generados, el Servicio de  Calidad y M edio Ambiente elabora unos listados con los po sibles Aspectos 
Ambientales que pue den ser identificados y que q uedan comprendidos en e l formato R0 303. Dichos 
listados son revisados y actuali zados cuando el S ervicio de Calidad y Med io Ambiente lo considere 
necesario. 
En los listad os de po sibles Aspectos Ambientales se incluye n aspectos derivados de actividades 
normales, actividades ocasionales o puntuales y situaciones de emergencia ambiental. 
Cuando desde una obra, centro, concesión o servicio se comunique al Se rvicio de Calidad y M edio 
Ambiente, la identificación de un aspecto ambiental no incluido, al Servicio de Calidad y Medio Ambiente 
analizará su inclusión en el listado de posibles aspectos. En caso afirmativo, se concretarán los criterios 
para su evaluación, el Control Operacional y el S eguimiento correspondientes. Finalmente, comunicará 
al interesado la solu ción adoptada y pro cederá a la revisió n y actuali zación del listado  y resto de 
documentación y formatos afectados. 
 
EVALUACIÓN DE ASPECTOS AMBIENTALES 
El Servicio de Calidad y Medio Am biente elabora los criterios para la Evaluación de aspectos 




CRITERIOS DE EVALUACIÓN UTILIZADOS: 
PARA ASPECTOS DERIVADOS DE SITUACIONES DE TRABAJO NORMAL Y/O ANORMAL: 
• Sensibilidad: Valora la capacidad de respuesta y de acogida del impacto, que tiene el medio dónde 
se actúa. 
• Magnitud: Valora la cantidad, masa, volumen, caudal, etc. del aspecto. 
• Gravedad: Valora la naturaleza del aspecto (vertido, polvo, etc), en función de su toxicidad 
• Duración: Valora el tiempo en que el aspecto está actuando. 
• Persistencia: Valora el grado con que el impacto de un aspecto sigue afectando al medio, aunque 
el aspecto haya concluido. 
• Destino: Valora las posibilidades de tratamiento del aspecto. 
 
PARA ASPECTOS DERIVADOS DE SITUACIONES DE EMERGENCIA AMBIENTAL. 
• Severidad: Valora los daños en e l medio que pueden producir los aspectos, en fu nción de las 
características del propio medio. 
• Probabilidad: Valora la fundada apariencia de que pueda suceder una situación de emergencia 
ambiental concreta según las características de la obra, del entorno, de las instalaciones, de l a 
maquinaria, etc. 
• Toxicidad: Valora la naturaleza de los aspectos que se pueden producir (vertido, polvo, etc), en 
función de su poder venenoso. 
 
Los criterios se publican en la FINET. 
El cálculo del valor del Impacto, que sirve de referencia para determinar la SIGNIFICANCIA del aspecto y 
por tanto su control, queda definido mediante fórmulas recogidas en la pauta de utilización: “Pautas de 
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1.2 REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS 
El Servicio de Calida d y Medio Ambiente del Grupo identificará los requisitos legales ambientales 
de posible aplicación a o bras, concesiones, servicios y cent ros, a partir del análisis de la norm ativa 
comunitaria, nacional y autonómica. 
Se facilitará el acceso a estos listados de requisitos mediante su publicación en la FINET y se 
tendrán previstos l os medios necesarios para entregar los textos completos que sean solicitados por 
cualquier empleado del Grupo. 
El Servicio de Calidad y Medio Ambiente identificará los requisitos legales que resultan de aplicación 
general a la empresa y los distribuirá para conocimiento de todo el personal mediante la FINET. 
El Servicio de Calidad y Medio Ambiente realizará la actualización de los requisitos legales ambientales 
de posible aplicación, cada cuatro meses. Los requisitos identificados como derogados se eliminarán de 
la publicación en FI NET, en la a ctualización correspondiente. En las o bras, las concesiones, los 
servicios y centro s donde se hayan id entificado requisitos que posteriormente hayan sid o derogados 
bastará con que queden señalados como tal. 
Si el alcance de la aplicación de la Gestión Ambiental en las Empresas del Grupo fuese ampliado, 
el Servicio de Calidad y Medio Ambiente identificará y catalogará la legislación relevante aplicable a las 
nuevas actividades. 
Los requisitos contenidos en acuerdos o compromisos internos de las Empresas, serán comunicados por 
el Servicio de Calidad y Medio Ambiente al Comité de Calidad y Medio Am biente, en el momento de 
producirse. El Comité analizará su incorporación al Sistema. 
2 IMPLANTACIÓN Y FUNCIONAMIENTO: CONTROL OPERACIONAL 
El Servicio de Calidad y Medio Ambiente emite u nas Guías Prácticas y unas Fichas de Control y 
Seguimiento dónde se proponen actuaciones a realizar para: 
• El control operacional de las actividades con aspectos ambientales significativos asociados. 
• Cubrir situaciones en las que su ausencia pudiera llevar a desviaciones de la política, los objetivos y 
metas ambientales. 
• El control del cumplimiento de requisitos legales de aplicación. 
El Servicio de Calidad y Medio Am biente revisará estas Guías Prácticas y Ficha s de Control y 
Seguimiento cuando sea necesario. 
3 REFERENCIAS A OTROS PUNTOS DE LA NORMA 
CONCEPTO VER DOCUMENTO 
ESTRUCTURAS Y RESPONSABILIDADES Manual de Calidad y Medio Ambiente 
FORMACIÓN, SENSIBILIZACIÓN Y 
COMPETENCIA PROFESIONAL Procedimiento P-10 
COMUNICACIONES Procedimiento P-09 
CONTROL DE DOCUMENTACIÓN Procedimiento P-01 
SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN Procedimientos P-03, P-04, P-12 y P-13 
NO CONFORMIDAD, ACCIÓN CORRECTIVA Y 
ACCIÓN PREVENTIVA Procedimientos P-03, P-04, P-12, P-13 y P-07 
AUDITORÍAS Procedimiento P-08 
REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN Manual de Calidad y Medio Ambiente 
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Se describe el Sistema implantado en las Empresas  del Grupo OHL para la r ealización de compras y 
subcontratos con el fin de asegurar que los materiales, productos y servicios adquiridos para el desarrollo 
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HOMOLOGACIÓN, SEGUIMIENTO Y EVALUACIÓN 
DE PROVEEDORES Emisión: Mar-2010 
 
1. OBJETO 
Describir el sistema impla ntado en las empresas del  Grupo para la homologación, seguimiento y 
evaluación de los provee dores (suministradores y subcontratistas), con el fin de asegu rar que la s 
compras y subcontrataciones de bienes, servicios, maquinaria y medio s auxiliares sujetos al si stema 
cumplirán con los requisitos de Calidad y Medio Ambiente especificados. 
2. ALCANCE 
Es de aplicación a todos los p roveedores, tanto suministradores de materiales o productos, como 
subcontratistas cuya actividad se encuentre representada en los siguientes Tipos de Recursos: Alquiler 
de maquinaria, Alquiler de material y medios auxiliares, Industriales, Materiales, Prestación de servicios, 
Subcontratistas, Suministro de maquinaria, Suministro de material y medios auxiliares. 
3. REFERENCIAS 
• Norma UNE-EN ISO 9001: 2000 
• Norma UNE-EN ISO 14001: 2004 
• Manual de Calidad y Medio Ambiente. 
4. DEFINICIONES 
Base de Proveedores.- Fichero informatizado donde se encuentran los suministradores y 
subcontratistas que mantienen o han mantenido una relación comercial con las empresas del Grupo 
 
Objeto de Compra.- Identificación del suministro o servicio (codificado) por el cuál el Proveed or es 
contratado.  
Ficha de Homologación del proveedor.- Registro informatizado individualizado por Proveedor y 
Objeto de Compra, en el  que se indican los criterios de evaluación y lo s datos de homologación del 
mismo, observaciones y contactos comerciales. 
Ficha de Seguimiento de proveedores.- Registro informatizado individualizado por Proveedor y Objeto 
de Compra, realizado en cada centro de trabajo (Área) y en el que se indican los datos de la calificación 
de seguimiento realizados al mismo y las observaciones que, a juicio del jefe de obra, merece. 
5. DESCRIPCIÓN 
5.1 5.1 INFORMACION DE PROVEEDORES 
En el Grupo, se dispone de una Base de Proveedores en soporte informático, centralizada, en la que se 
almacena toda la información referida a proveedores, incluidos los datos de evaluación y calificación de 
seguimiento reflejados en las correspondientes fichas, que son gestionadas por la Dirección de 
Compras. Su mantenimiento es obligatorio. 
Esta Base d e Proveedores está informatizada de modo que resulta accesible a toda l a organización 
mediante un sistem a de autorizaciones individuales (usuario y códi go). La consulta y utilización es 
obligada en todo el proceso de compras. 
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5.2 HOMOLOGACIÓN DE PROVEEDORES 
En la Base de Proveedores, para los que e stán evaluados se indica su estado de homologación, 
Objetos de Compra para los que están habilitados y la puntuación media obtenida en cada uno de ellos. 
Un proveedor puede estar homologado por múltiples Objetos de Compra distintos. 
Para poder contratar a un proveedor, éste de berá estar h omologado previamente po r el Objeto d e 
Compra por el qu e va a ser contratado. El j efe de obra dejará constancia detallada de las 
comprobaciones realizadas en la Fi cha de evaluación (observaciones), en soporte informático. Los 
demás documentos que permitan demostrar la comprobación realizada deberá archivarlos en obra y 
estarán a disposición de la Dirección de Compras y Auditorias. 
Todos los proveedores partirán con una calificación (mínima) de 5 en el momento de homologación. 
La puntuación media re sultará del p romedio de las calificaciones asignadas al prove edor en cada  
seguimiento por el mismo Objeto de Compra, en cada centro de trabajo y la calificación que se le asignó 
en el momento de su homologación. 
La horquilla de calificación es de 0 a 10, no existirán proveedores positivos o negativos, por tanto,  
ningún proveedor estará fuera del sistema, se recomienda que los proveedores con una calificación 
media de 3 ó infe rior, no sean contratados. En el caso de que, por razones obligadas, fueran 
contratados, se les someterá a un mayor control y seguimiento, específico de sus trabajos. 
El proveedor, para poder ser homologado, deberá cumplir con al menos uno de los siguientes requisitos: 
? Empresa Certificada UNE-EN ISO 9000 / UNE -EN 14001: Disponer de Certificado de 
Empresa Registrada según Norma ISO Serie 9 000 y/o 140 01 expedido por entidad 
certificadora reconocida. La homologación se dará únicamente para los Objetos de Compra 
incluidos en el al cance del Certificado, que será archivado en obra, comprobando 
previamente su alcance y validez. 
? Producto Certificado: Disponer de Certificado de Produ cto según Norma de aplicación, 
expedido por organismo acreditado. La homologación se dará únicamente para los Objetos 
de Compra incluidos en el alcance del Certificado, que será archiva do en obra, 
comprobando previamente su alcance y validez. 
? Auditoria (visita) en la Instala ción del Proveedor: Realizada por el jefe d e obra p ara 
comprobar que cuenta con la organización y capacidad técnica necesarias para garantizar 
la calidad de los suministros o servicios de interés (Objeto s de Compra), así como pa ra el 
cumplimiento de los requisitos medioambientales exigidos. 
? Experiencia: Tener una experiencia consolidada de anteriores contrataciones para alguna 
de las empresas del Grupo y/o referen cias documentadas de otra s empresas que 
avalen su contratación. 
? Homologación del producto mediante muestra: Evaluación favorable del producto mediante 
ensayos o análisis de muestras representativas del mismo, según Normativa vigente. Se 
detallará la i nformación en la Ficha de Eval uación, archivando en obra la evide ncia 
documental. 
? Medio Ambiente: Con independencia de los cr iterios de evaluación anteriormente citados, 
todos los proveedores, excepto Prestación de Servicios, están obligados a cumplir con lo 
establecido respecto a Gestión Ambiental, tanto en el Plan de Calidad y Medio Ambiente, 
específico de la obra o centro de trabajo, como en los requisitos legales aplicables. 
Una vez completada, por el jefe  de obra, la Ficha de Evalu ación en la Base de Proveedores es la 
Dirección de Compras quien revisa la información y la valida o rechaza. 
Un proveedor homologado que lleve un tiempo superior a 5 a ños sin contratar con las empresas del 
Grupo, seguirá homologado si aporta información que permita justificarlo; caso contrario, deberá 
ser homologado nuevamente antes de contratarlo. 
El jefe de obra es el responsable directo de la recogida de datos para la evaluación de un proveedor, de 
su homologación y del archivo (en papel o soporte informático) de los distintos registros generados y de 
los documentos aportados por el proveedor 
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5.3 FICHA DE HOMOLOGACIÓN DE PROVEEDORES 
Esta Ficha, en soporte informático, recoge los datos que se han tenido en cuenta para homologar a un 
proveedor, la cumplimenta el jefe de obra y es validada por la Dirección de Compras. 
La homologación de un determinado proveedor y la calificación a asignar será propuesta por el jefe de 
obra, la Dirección de Compras analizará la información recibida y decidirá la calificación. 
La Ficha será individual para cada Proveedor y Objeto de Compra y en ella se verá detallad o la 
definición del Objeto de Comp ra y su  código d e identificación; el nombre del Proveedor, su có digo 
interno y su NIF/CIF; el usuario responsable de la identificación por su código de usuario; las fechas de 
enviado y alta, los criterios de homologación y la fecha del final de la validez de la homologación. 
La ficha se complementa con el apartado de observaciones en la que se pide información general del 
Objeto de Compra y experiencia del Proveedor en ese campo y otro apartado de la documentación, que 
se adjunta en función de los criteri os por los que se homologa. Todos los apartados tienen que ser 
cumplimentados y avalados documentalmente para que la homologación se valide. 
5.4 FICHA Y CALIFICACION DE SEGUIMIENTO DE UN PROVEEDOR 
A la terminación de la relación comercial con el Proveedor, por el suministro o servicio que ha prestado 
en un determinado centro de trabajo, el jefe de obra debe calificar dicha relación en función del grado de 
cumplimiento, introduciendo los datos en la Ficha de Seguimiento para ser verificados por la Dirección 
de Compras. Esta información es de consulta general y estará disponible para todos los usuarios que lo 
requieran. 
Con carácter general se usará la fi cha informatizada en la que se ve rá detallado el nombre del 
Proveedor, código interno y NIF/CIF; el Objeto de Compra y su código de identificación; el Área (centro 
de trabajo) y su número; el código de usuario responsable del seguimiento, el volumen contratado y las 
fechas que delimitan el periodo del seguimiento. 
Los conceptos a evaluar, que se puntuarán de 0 a 10, de acuerdo al cumplimiento de las condiciones 
establecidas en el contrato, son los siguientes: 
? Calidad del producto o servicio exigido en el contrato durante la ejecución de la obra y en  
los resultados de ensayos e inspecciones de control realizados (en recepción, ejecución y 
finales). 
? Cumplimiento de la s exigencias medioambientales y contri bución a la  organización y 
limpieza de la obra. 
? Capacidad técnica 
? Cumplimiento de entregas del producto o servicio en las fechas convenidas. 
? Rapidez y e ficacia en la resolución de los problemas surgidos a lo l argo de l a obra 
relacionados con la calidad y el medio ambiente del producto o servicio. 
? Aportación y validez de la documentación exigida por la empresa a lo largo. 
La puntuación final, reflejada en la Ficha de Evaluación, será calculada automáticamente en el programa 
informático como la media aritmética de todas las puntuaciones efectuadas al mismo Proveedor, por el 
mismo Objeto de Compra, en los di stintos centros de trabajo y por la s distintas empresas del G rupo 
6. FORMATOS PARA REGISTROS 
Los formatos para registros de este procedimiento son los contenidos en la propia Base de Proveedores 
de la aplicación informática. 
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Se describe el sistema implantado en el Gru po OHL para la aplicación y control de l as Acciones 




ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
Emisión: Dic-2009 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA A LA APLICACIÓN DE ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIVAS EN LA GESTIÓN DE LA I+D+I DE EC 
 
La emisión del presente procedimiento incluye requisitos para la aplicación de Acciones Correctivas y 
Preventivas respecto al cumplimiento de los requisitos del Sistema de Gestión de I+D+I implantad o en EC
 como iniciativa tomada desde la Dirección General Corporativa. 
 
La inclusión de requi sitos específicos de I+D+I sob re el Procedimiento “Acciones Correctivas y 
Preventivas” del Sistema de Gestión de Calidad y Medio Ambiente de EC se hace con el propósito de: 
 
1 – Dar cumplimiento a requisitos comunes, relativos a Norma, entre el Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente de EC, ya ce rtificado y co nsolidado, y el Si stema de Gestión de I+D+I de actual 
implantación 
2 – Respetar las sistemáticas de actuación del primero  
3 – Q ue la Gestión de las Actividades de I+D+I desarrolladas por un Área específica de la em presa 
(Dirección de Innovación y Desarrollo y Servicio de Investigación, Desarrollo e Innovación) de acuerdo al 
Sistema de Gestión de I+D+I, no i ntercedan en el funcionamiento y ope ratividad del resto de á reas 
afectadas por la Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente 
 
Por ello, se aclaran en la actual emisión del procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas: 
 
Responsabilidades de l a Dirección de Innov ación y Desarrollo y Servicio de Investigación, 
Desarrollo e Innovación respecto a la aplic ación de Acciones Correctivas y Preventivas, 
manteniéndose el resto de responsabilidades tal y como se especifica en la anterior emisión de l 
procedimiento Acciones Correctivas y Preventivas, con fecha Marzo de 2007. 
 
Una vez la Dirección General Corporativa, decida la integración total de l os sistemas de gestión, se 
unificarán responsabilidades. 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA A LA GESTIÓN DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
EN INDUSTRIAL 
 
Los responsables de promover acciones correctivas y preventivas en Industrial serán: 
? Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización 
? Jefe de Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización 
? Jefes de Servicio, Jefes de Sección, Jefes de Departamento, Directores de Proyecto, Jefes de 
Grupo, Jefes de Obras 
El control de las accion es recibidas de los diferentes servicios o proyectos será realizado por el 
Servicio de Calidad, Medio Ambie nte y Organización de Indus trial. No será  necesario  
reportar el archivo del  control d e informes de acciones correctivas y preventivas a la Direc ción 
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ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS 
Emisión: Dic-2009 
 
1. ORIGEN DE UNA ACCIÓN 
 
DEFINICIONES: 
Acción Correctiva.- Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 
situación no deseada. 
 
NOTA 1- Puede haber más de una causa para una no conformidad. 
NOTA 2 - La acción correctiva se toma para  prevenir que algo vuelva a producirse, mientras que l a acción 
preventiva se toma para prevenir que algo suceda. 
NOTA 3 - Existe diferencia entre corrección y acción correctiva 
 
Acción Preventiva.- Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra 
situación potencial no deseada. 
 
NOTA 1 - Puede haber más de una causa para una no conformidad potencial. 
NOTA 2 - La acción preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la acción correctiva se 
toma para prevenir que vuelva a suceder. 
 
Corrección.- Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
 




Una Acción Correctiva o Preventiva se genera como consecuencia de: 
 
1. Análisis de la cau sa que ha motivado No Co nformidades reales (Acciones Correctivas) o 
potenciales (Acciones Preventivas). 
2. Revisión de las no conformidades de un Contrato o proyecto o de un conjunto de contratos,  o 
proyectos, producidas en un periodo de tiempo determinado. 
3. Resultado de auditorias internas o externas. 
4. Revisión de las quejas o reclamaciones del cliente. 
5. Previsión de dificultades especiales. 
6. Resultados de la Revisión del Sistema de Gestión por la Dirección. 
 
 
Ejemplos de situaciones que generan una acción: 
Origen de acción Detectado durante: 
La falta de vibrado en el hormigón es la causa  
de la ap arición de coqueras en un hormi gón 
visto, cuya consecuencia es su demolición.  
Análisis de las causas de la no 
conformidad 
Devolución frecuente de un mismo material Revisión de no conformidades 
Varios compradores de diferentes pisos se 
quejan de un mismo defecto Análisis de reclamaciones de clientes 
Ejecución de una actividad nueva o singular. 
Experiencia de problemas en obras anteriores Previsión de dificultades especiales 
Evaluación del cumplimiento de leg islación 
ambiental Revisión por la dirección. 
Incumplimientos documentales Proyecto de 
I+D+i 
Seguimiento de la Cartera de Proyectos 
de I+D+i 
No registrar criterios de evaluación y 
selección de idea para proyecto de I+D+i Auditoria Interna de I+D+i  
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2. PROPUESTA, SOLICITUD Y APROBACIÓN DE UNA ACCIÓN 
Una vez conocido el origen de una Acción, es necesario analizar las causas que la han generado o 
pueden generar otra semejante. 
 
La propuesta o solicitud puede ser re alizada por cualquier persona de la empresa relacionada con el 
área donde se origine la acción, por el cliente o su representante, por el propio Sistema de Gestión a 
través de sus auditores. 
 
La propuesta o la solicitud de una Acción se reali zará en el f ormato R0701, al re sponsable del área 
donde vaya a ser apli cada o a su inmediato superior, para que decida sobre la conveniencia de su 
aprobación. 
 
Para que el responsable de un área o su inmediato superior, apruebe una acción no necesita que le sea 
propuesta o solicitada. 
 
 
RELACIÓN ENTRE LA NO CONFORMIDAD Y LA ACCIÓN 
El responsable de la  aprobación de una Acción Correctiva o Preventiva tendrá en  
cuenta que la acción sea adecuada a los efectos ocasionados por la no conformidad 






RESPONSABLES DE PROMOVER ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS: 
El Presidente del Comité correspondiente: 
• Las que resulten de la Revisión del Sistema. 
• Las que den lugar a modificaciones del Sistema de Gestión. 
 
La Dirección General Correspondiente: 
 
• Las que resulten de la Revisión del Sistema. 
• Las que den lugar a modificaciones del Sistema de Gestión. 
 
El Jefe del Servicio : 
• Las encaminadas a corregir o prevenir posibles desviaciones en la Política de 
Calidad y Medio Ambiente o en los objetivos generales de la empresa. 
 
Los Directores Generales: 
• Las que vayan encaminadas a corregir o prevenir falta de implantación o 
mantenimiento del sistema en sus áreas. 
 
Los Delegados u otros mandos. 
• Las que resulten de los análisis periódicos de no conformidades en sus contratos 
o proyectos, comunicaciones, reclamaciones, situaciones de emergencia o d e 
análisis de auditorias internas a sus contratos o proyectos o a su delegación ó 
área. 
 
El Jefe de Servicio, Jefe de Sección, Jefes de Departamento, Directores de proyecto, 
Jefe de grupo, Jefe de obra. 
• Las que resulten del análisis de las causas que generaron: no conformidades de 
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producto, no conformidades en el seguimiento del Sistema de gestión, auditorías. 
 
El Jefe inmediato superior al responsable de su aplicación. 
• Las que resulten de los análisis de información del Sistema. 
Cada uno en el ámbito de su responsabilidad 
 
CONTENIDO DE UNA ACCIÓN 
• Tipo de Acción (Correctiva o Preventiva), área de competencia que la aprueba 
y Nº identificativo de la propia acción. 
• Origen de la acción, incluyendo el nº de área y descripción de la desviación 
• Evaluación de la necesidad de adoptar la acción 
• Determinación de la s causas que hayan originado la desviación a co rregir o 
prevenir, y análisis de dichas causas firmado por el auditado. 
• Identificación del Ámbito de aplicación, incluyendo el área cuando sea posible. 
• Descripción de la acción o acciones a realizar, 
• Identificación del responsable o responsables de la aplicación de cada acción. 





R0701. Informe de Acción. 
R0702. Control de Acciones. 
 
 
Se fijará un a fecha lími te para que la Acci ón quede implantada, y se 
establecerá un periodo de tiempo suficiente para comprobar que es eficaz. 
3. APLICACIÓN Y SEGUIMIENTO DE UNA ACCIÓN 
El responsable de la implantación debe aplicar las acciones que se han aprobado. 
 
Las acciones tomadas se deben revisar periódicamente. Para ello se realizará 
un seguimiento adecuado y ve rificándose su eficacia mediante las 
comprobaciones necesarias registrando las mismas y guardando las evidencias. 
 
Si durante el periodo de seguimiento se observase la ineficacia de la Acción, se procedería al cierre de la 
misma, proponiendo una nueva acción. 
4. CIERRE DE UNA ACCIÓN 
 
Una vez verific ada su efic acia, o caso contrario cuand o haya sido propuesta una 
nueva, el responsable de la aprobación debe proceder a su cierre anotando la fecha y 
firmando en el registro correspondiente. 
5. CONTROL DE LAS ACCIONES 
Las Direcciones de las que depende el Sistema de Gestión, en sus áreas respectivas, mantienen 
actualizado un archivo con las Acciones Correctivas y Prev entivas, recibidas desde las Áre as, 
Departamentos o Servicios o generadas por el funcionamiento del Sistema de Gestión, respectivamente, 
con información correspondiente a cada Acción. 
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En cada centro o áre a de competencia se deb e disponer de un Listado de Control d e informes de 
Acciones Correctivas y Preventivas. En el Lista do se registrará el códi go del proyecto o contrato, el  
número de la Acción (cinco dígitos, los dos primeros corresponden al año y los tres restantes al nº de 
orden), si es Acció n Correctiva (C) o  Preventiva (P), su origen, una de scripción, y las fecha s de 
aprobación, implantación y cierre, cuando se conozcan. 
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Se describe el sistema implantado en el Grupo OHL para realizar las auditorías internas, encaminadas a 
verificar que se cumple con lo establecido en la Política, Man ual y Procedimientos que lo completan, de 





Emisión: Dic. 2009 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA A LA REALIZACIÓN DE AUDITORÍAS INTERNAS EN LA 
GESTIÓN DE LA I+D+I DE EC 
 
La emisión del presente procedimiento incluye requisitos para la realización de Auditorías Internas del 
Sistema de Gestión de I +D+I implantado en EC como i niciativa tomada d esde la Di rección General 
Corporativa. 
 
La inclusión de requisitos específicos de I+D+I sobre el Procedimiento “Auditoría Interna” del Sistema de 
Gestión de Calidad y Medio Ambiente de EC se hace con el propósito de: 
 
1 – Dar cumplimiento a requisitos comunes, relativos a Norma, entre el Sistema de Gestión de Calidad y 
Medio Ambiente de EC, ya ce rtificado y co nsolidado, y el Si stema de Gestión de I+D+I de actual 
implantación 
2 – Respetar las sistemáticas de actuación del primero  
3 – Q ue la Gestión de las Actividades de I+D+I desarrolladas por un Área específica de la em presa 
(Dirección de Innovación y Desarrollo y Servicio de Investigación, Desarrollo e Innovación) de acuerdo al 
Sistema de Gestión de I+D+I, no i ntercedan en el funcionamiento y ope ratividad del resto de á reas 
afectadas por la Gestión de la Calidad y el Medio Ambiente 
 
Por ello, se aclaran en la actual emisión del procedimiento Auditoría Interna: 
 
Responsabilidades de la Dirección de Innovación y Desarrollo y Servicio de Investigación, 
Desarrollo e Innovación respecto a la realización de Auditorías Internas del Sistema de Gestión de 
I+D+I, manteniéndose el resto de responsabilidades tal y como se especifica en la anterior 
emisión del procedimiento Auditoría Interna, con fecha Marzo de 2007. 
 
Una vez la Dirección General Corporativa, decida la integración total de l os sistemas de gestión, se 
unificarán responsabilidades. 
 
ACLARACIÓN INICIAL RELATIVA A LA REALIZACIÓN DE AUDITORÍAS INTERNAS EN  
INDUSTRIAL 
 
El Jefe de Servicio de Calidad, Medio Ambiente y Organización de Industrial, es responsable de 
definir el Plan de Auditoría Anual y lo s Programas de Auditoría, así como comunicar los resultados de 
Auditorías a los respon sables afectados. Además será el responsable de aprobar las accio nes 
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1. PLAN ANUAL DE AUDITORÍAS  
A la vista d e la evaluación de la implantación del Sistema de Gestión, después de haber realizado la 
Revisión por la Dirección, anualmente se prepara el Pla n Anual de Auditorías para su an álisis y 
aprobación por la Dirección General Correspondiente. 
 
 
EL PLAN DE AUDITORÍAS INCLUYE: 
Listado genérico de los distintos tipos de centros a auditar, indicando la frecu encia 
prevista como orientativa. 
 
Aquellas actividades, áreas, tipos de obra, contratos o proyectos o parte de los mismos 
que, de acuerdo con los objetivos generales, requieran auditorías especiales o más 
frecuentes, en su caso. 
 
En cualquier caso, en un ciclo de tres años se auditan todos los requisitos de las normas vigentes de los 
Sistemas de Gestión. 
 
 
RESPONSABLE / S: 
 






Auditoría de Sistema de Gestión.- Examen metódico e inde pendiente que se r ealiza para 
determinar si las actividades y resultados relativos al Sistema de Gestión, s atisfacen las 
disposiciones previamente establecidas. Se comprueba que estas disposiciones se l levan 
realmente a cabo y que son adecuadas para alcanzar los objetivos previstos. 
 
Auditoría de I+D+I.- Examen metódico e independiente que se r ealiza para d eterminar si la s 
actividades y resultados relativos a la I+D+I, satisfacen las disposiciones previamente establecidas. 
Se comprueba que estas disposiciones se llevan realmente a c abo y que son adecuadas para 
alcanzar los objetivos previstos. 
 
Auditoría externa.- Cuando la realiza la empresa a sus proveedores o subcontratistas. También se  
denomina así a la que recibe la empresa, y es realizada por un cliente o por una tercera parte 
independiente. 
 
Auditoría interna.- Cuando la realiza una empresa a sí misma a través de personal propio o de un 
equipo auditor externo pero por iniciativa de la empresa y bajo su dominio y tutela. 
2. PROGRAMA DE AUDITORÍAS 
En función del Plan An ual de Au ditorías, se prepara, al 
menos bimestralmente un Programa de Auditorías donde se 
detallan las auditorías que se van a realizar en el mencionado 
período, así como el auditor que las llevará a cabo. 
 
RESPONSABLE: 
JEFES DE SERVICIO 
 
 









Debe comunicar, al menos con una semana de antelación, al responsable del área a 
auditar, la realización de la auditoría. 
 
Además de lo estable cido anteriormente, también se  realizarán auditorías internas, en los siguiente s 
casos: 
 
• Cuando se realice una modificación y/o reorganización de una parte del Sistema de Gestión y el  
Jefe de Servicio considere necesario verificar su eficacia. 
• Cuando el Jefe de Servicio considere necesario que se audite a sus respectivos auditores internos. 
• Cuando el Jefe de Servicio lo considere oportuno, en a quellos proyectos o contratos donde se 
detecten incidencias graves en la implantación y/o seguimiento del Sistema de Gestión. 
3. REALIZACIÓN DE LA AUDITORÍA 
Para realizar una auditoría, las funciones básicas de un auditor son las siguientes: 
 
• Informar adecuadamente  a lo s auditados sobre el objeto y al cance de l a auditoría y p rincipales 
normas para el desarrollo positivo de la misma. 
• Obtener información completa, exacta y evidente sobre las actividades especificadas. 
4. REUNIÓN FINAL CON EL AUDITADO 
Terminada la auditoría, el  auditor mantiene una reunión con el auditado, en la que se comenta el 
resumen de las desvia ciones encontradas, asegurándose que las ha ent endido y que ace pta su 
evidencia. 
5. INFORME DE LA AUDITORÍA 
El auditor el abora un inf orme, numerando las auditorías a 
origen para cada contrato o proye cto auditado. El  informe 
será claro y estru cturado de modo que resuma el resultado 
global de la auditoría facilitando, en su caso, la i nformación 
de las desviaciones detectadas, y de las Acciones Correctivas 
que correspondan.  
 
RESPONSABLE: 
AUDITOR DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN 
 
El auditor envía el info rme al Jefe de Servicio y al 
auditado, conjuntamente con los registros de Resumen 
de No Conformidades y de las No  Conformidades, 
cualquiera que sea su formato. 
 
REGISTROS: 
R0801. Informe de Auditoría 
 
El Jefe de Servicio remite información de las auditorías a los Directores de Zona, Delegados y Jefes de 
Departamentos y Servicios, correspondientes, cuando lo considere oportuno. 
 
En caso de que la Audit oría interna l a realice un equipo auditor externo, puede utili zar sus propios 
formatos para redactar el Informe.  
6. NO CONFORMIDADES 
6.1 RESUMEN DE NO CONFORMIDADES  
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Las desviaciones del Sistema, que se d etecten, se 
relacionarán en el format o R0803, asignándole el nº que  
corresponda al inscribi rlas. Este resum en se completa con 
todos los datos de l as No Conformidades, conocidos en el 
momento de su redacción y se actualiza en cada auditoría. 
El mencionado formato R0803 deberá recoger las causas y 
su análisis así como la solución adoptada, todo ello con la correspondiente firma del auditado. 
 
RESPONSABLE: 





R0803. Resumen de No Conformidades de Auditorías
6.2 NO CONFORMIDADES MENORES 
Las desviaciones que se solucionen de forma sencilla, sin la necesidad de generar acción correctiva, se 
consideran como me nores y e s suficiente con su inscripción en el re sumen R0803, registrando en él 
todos los datos correspondientes.  
 
 
EJEMPLOS DE NO CONFORMIDADES MENORES:  
• No recepción de un certificado exigido en una especificación técnica. 
• Inadecuado archivo de un registro. 
• Errores aislados en la cumplimentación de los registros. 
• Errores aislados de interpretación de la documentación. 
• Error puntual en la cod ificación de un documento de I+D+I que no afecte a l a 
trazabilidad del proceso. 
• Un documento de proyecto de I+D+I archivado de forma inadecuada 
6.3 NO CONFORMIDADES MAYORES Y CRÍTICAS 
Las desviaciones de mayor alcance, es decir, que para su solución necesiten la generación de acción 
correctiva, se consideran como mayores o críticas y serán registradas, además del formato R0803, en el 
formato R0701, indicando en el mismo  expresamente el análisis de las causas. En estos casos en la  
columna “ANÁLISIS DE LAS CAUSAS y SOLUCIÓN” del Resumen de No Conformidades de Auditorías, 
R0803, bastará con reseñar de nuevo el Nº de la No Conformidad, o el Nº ide ntificativo de la Acción de 
mejora que genera, cuando se conozca. 
 
 
EJEMPLOS DE NO CONFORMIDADES MAYORES Y CRÍTICAS:  
• No implantado el Sistema de Gestión en un contrato o proyecto. 
• No realizado seguimiento del Sistema de Gestión en un contrato o proyecto. 
• No distribuir la Política 
• No realizar el seguimiento del proceso o de los resultados de éste 
• No utilizar las Herramientas de I+D+I 
 
Para la ape rtura de la a cción correctiva correspondiente, se a ctuará según lo indica do en el P-07: 
Acciones correctivas y preventivas. Por tanto la aprobación de la acción correctiva la realizará el Jefe 
inmediato del auditado o el Jefe de Servicio del 
Sistema de Gestión. REGISTROS: 
R0701. Informe de acción. 
 
DOCUMENTACIÓN EN SOPORTE INFORMÁTICO: 
BASE DE DATOS – APLICACIONES CORPORATIVAS 
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7. CIERRE DE LAS NO CONFORMIDADES 
Cumplido el plazo marcado, fijado con el auditado en la apertura de la no conformidad, el auditor debe 
comprobar que la no conformidad fue tratada y corregida. Para ello, dentro de dicho plazo, el auditado 
enviará al auditor evidencia justificativa, de la corrección de la no conformidad. Con dicha evidencia, el 
auditor documentará el cierre de la no conformidad en el registro que corresponda. 
 
 
Cierre de la no conformidad en: 
• R0701. Informe de acción. 
• R0803. Resumen de No Conformidades de Auditorías 
 
Si se t rata de la última auditoría a una obra en fecha próxima a su finali zación, el auditor, una vez 





Enviará evidencia documental para el cierre de l as No Conformidades, antes del 
vencimiento del plazo fijado para ello durante la auditoría. 
 
En el caso de que el auditado no envíe evidencia justificativa para el cierre de una no conformidad, o la 
envíe después del plazo marcado, el a uditor correspondiente lo pondrá en conocimiento del 
Responsable de Do cumentación y Archivo correspondiente, el cual in cluirá este concepto como 
observación en el análisis cuatrimestral, a fin de que el inmediato superior (por ejemplo, Delegado) tome 
las medidas necesarias para resolver el problema ocasionado ó evalúe en dicho análisis la necesidad de 
apertura de una acción correctiva al efecto, con el correspondiente seguimiento. 
 





Emisión: Dic. 2009 
 
LEYENDA DE ICONOS 
 
 
   DEFINICIONES 
 
   RESPONSABLE/S 
 
 PUNTOS A CONSIDERAR 
 
  REGISTRO/S 
 
   DOCUMENTO/S 
 
      APUNTAR   
 
 




   HERRAMIENTA INFORMÁTICA 









Jefa de Servicio de Calidad y Medio Ambiente: 





Fecha: 25 de marzo de 2010 
Aprobado: 
Presidente del Comité de Calidad y Medio Ambiente: 





Fecha: 25 de marzo de 2010 
FIRMADO EL ORIGINAL FIRMADO EL ORIGINAL 
 
 
F0101-G2 SISTEMA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE Página 1 de 12
 
 





Se describe el sistema implantado en el Grupo OHL para establecer los criterios a seguir en el 
tratamiento de las reclamaciones del cliente una vez finalizada la obra, a sí como la sistemática para 
recibir, documentar y responder a las comunicaciones ambientales. 
P-09 
 
GESTIÓN DE RECLAMACIONES Y 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 09 GESTIÓN DE RECLAMACIONES Y COMUNICACIONES
1. Entrega de documentos 
al cliente
Analizar si en los 
documentos contractuales 
figura la documentación a 
entregar al cliente
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FLUJOGRAMA DEL PROCESO DE LAS RECLAMACIONES 
Nombramiento del 
Receptor de Reclamaciones 
Información recibida Recepción de reclamaciones del Cliente 
¿Es Informar al Cliente: Necesidad 
de ser por  escrito 
NO
por escrito? 
Registrar en el formato R0901 
CONTROL DE RECLAMACIONES 
 
y remitirlo a la 
Dirección de Calidad y Medio Ambiente 
Información al Cliente con el 






Responsable del Seguimiento 





Seguimiento de la reclamación 
Registrando actividades 
Entrega de documentos y registros 
al Rececptor de Reclamaciones
SI
Puesta al día del 




GESTIÓN DE RECLAMACIONES Y 









Realizar una inspección 
medioambiental
Tomar las medidas adecuadas 
para prevenir o reparar
Informar al superior jerárquico, al 
Servicio de C y MA y al Servicio de 
Asesoría Jurídica




















 Ficha de Control y
  Seguimiento 
 Medioambiental
  (R0306)
 Medidas para reparar 
 daños y para prevenir 
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1. ENTREGA DE DOCUMENTOS AL CLIENTE 
 En el a cto de la recepción de la obra o cuando se indique en el contrato, se ha rá entrega al cliente 
(Promotor) de la documentación especificada en los documentos contractuales. 
 
Evidencia de la ent rega de 




• Certificados, informes y do cumentación acreditativos de los ensayos y análisis 
realizados. 
• Documentación (sellos, ma rcas, certificaciones o aut orizaciones) de aquellos 
productos industriales que exija la Dirección Facultativa. 
• Estado de mediciones final de toda la obra y los certificados de garantía y los 
manuales de uso, mantenimiento y conservación correspondientes a los elementos, 








La evidencia de la entrega de documentos al cliente irá firmada por un representante de la empresa, y 
deberá llevar la firma del cliente o de su representante, en señal de su recepción. Si el Cliente se negase 
a justificar el Recibí, se dejará constancia de este hecho en el mismo registro. 
La evidencia de la entrega de documentos al cliente, así como copia de los documentos entregados, se 




• JEFE DE OBRA 
• RESPONSABLE DE LA UAC 
• QUIEN EL DELEGADO O JEFE DE ZONA DESIGNE 
• CLIENTE 








Documentación a archivar en Delegación: 
Una vez terminada la obra se archivará en la Delegación la siguiente documentación: 
 Documentos suministrados por la Propiedad y Dirección de la Obra: 
- Proyecto completo: Pliego de Cláusulas Administrativas Particulares, M emoria, Pliego de 
Condiciones o Prescripciones Técnicas, Planos, Presupuesto (cuadro de precios, mediciones y 
presupuesto valorado). 
- Adjudicación definitiva. 
- Contrato de Ejecución: debidamente firmado.  
- Avales (resguardos). 
- Acta de comprobación de replanteo. 
- Licencias y permisos. 
- Libro de órdenes (ejemplar del contratista). 
- Planing oficial de la obra. 
- Cualquier otro documento  complemento o modifica ción del contrato original (descripciones, 
memorias, planos, croquis, cartas de la Direcc ión Facultativa, etc.) que hayan sido utilizados o 
estén siéndolo, para la construcción de la obra. 
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 Documentos de Obra: 
- Seguro de Responsabilidad Civil y Todo Riesgo de Construcción. 
- Fianzas (resguardos). 
- Actas de reuniones. 
- Libro de Incidencias. 
- Plan de Ensayos o de Control de Calidad (seguimiento, informes y ensayos). 
- Contratos y pedidos con subcontratistas o proveedores, incluyendo los correspondientes 
certificados exigidos por el Cliente y/o por la Normativa vigente: de Cali dad de Producto, de 
concesión de marca o sello de Calidad, ensayos, etc. 
- Proyectos de legalización de instalaciones y protocolos de pruebas finales. 
- Plan de Calidad y Medio Ambiente, específico de la obra. 
- Registros generados en la obra por la aplicación del Sistema de Calidad y Medio Ambiente. 
 
Al final de la ejecuci ón de la obra, el Je fe de Grupo determinará cuáles son los documentos y registros 
que, generados en obra, han de  ser guardados y archivad os en la Delegación, conforme a l o 
especificado en el apartado 3.3. del P-01. 
 
2. RECLAMACIONES DEL CLIENTE 
En cada Delegación o Zona, el Delegado o Jefe de Zona designará, al Receptor de Reclamaciones con 
evidencia documental expuesta al conocimiento de todo el personal de la oficina. El Receptor de 
Reclamaciones es la persona que recibe la expresión de insatisfacción del cliente. 
Todo el personal dependiente de l a Delegación, que reciba una reclamación, pasará la  información 
recibida al Receptor de Reclamaciones, quien la registrará en el form ato informatizado R0901 – 
CONTROL DE RECLAMACIONES, asignando a cada Reclamación un código que facilite su seguimiento 




Cliente.- Persona j urídica que recibe un producto o 
servicio ejecutado por EC. 
Cuando se ha bla de cliente se re fiere al cliente que 
contrata la obra, o a su representante (Dirección Técnica 
o Facultativa). 
Reclamación del cliente.- Aquella que se realiza, en 
relación con algún supuesto defecto de construcción en 
la obra, pasados tres mes es de su fi nalización y/o 
entrega de llaves para su ocupación. 
 
REGISTRO: 






La comunicación de una reclamación por p arte del cliente puede ser verbal o escrita. Cuan do la 
comunicación sea verbal se le comunicará al cl iente la ne cesidad de q ue la formule por escrito, 
indicándole la forma y la dirección de envío. 
 
 
ACLARACIONES A LAS RECLAMACIONES DE CLIENTES 
Las reclamaciones pueden proceder del c liente directo de l a Empresa (Cliente 
Promotor) o el usuario final de la obra  en cuestión. Cuando la reclamación proceda 
del usuario final, se le i nformará que debe dirigirse a la p romotora o sociedad 
correspondiente a la que adquirió la vivienda o edificación. 
Los problemas aparecidos antes de la recepción (lista de repasos), o durante los tres 
meses siguientes a la misma, no se consideran reclamación. Son contemplados como 
trámites necesarios para el cumplimiento del contrato y serán resueltos 
habitualmente, por el mismo equipo de obra que la está ejecutando. 
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El Receptor de Reclamaciones registrará informáticamente cada reclamación recibida, en el format o 
R0901, reflejando en el mismo todos los datos conocidos que en él  se piden, y la pondrá en 
conocimiento del Delegado, el cual indicará quién será el responsable de su seguimiento. 
 
 
VOLUMEN DE RECLAMACIONES IMPORTANTE 
En los caso s que, por el tipo d e obra, se generen muchas reclamaciones y el 
Delegado lo considere necesario, en el Control de Reclamaciones, formato R0901 




CASOS POSIBLES EN LAS RECLAMACIONES 
a - La reclamación hace referencia a una obra sin entregar ó dentro de los tres meses 
siguientes a su terminación o entrega de llaves para ocupación. El Delegado remitirá 
el escrito recibido al Jefe de Obra o responsable de la línea de producción, el cual 
será responsable de atender al cliente. 
b - La reclamación hace referencia a una obra no ejecutada por la empresa, en cuyo 
caso NO es procedente. Se le comunicará al cliente por escrito la NO responsabilidad 
por nuestra parte y la razón. 
c - La reclamación SÍ e s procedente. El Delega do nombrará el Responsable del 
Seguimiento para q ue se encargue de efectua r la reparaci ón. El Cliente re cibirá 
contestación escrita antes de 10 días hábiles ó 15 naturales desde la fecha de 
recepción de la reclamación, exponiéndole la actuación de la empresa, 
d - La reclamación puede contener varios apartados o tipo s de queja distintos. En 
este caso. Se le comu nicará por escrito al Cliente los apartados que serán atendidos 
y los que no serán atendidos. 
. 
 
El Responsable del Se guimiento, una vez al mes, informará al Deleg ado, del e stado de l as 
reclamaciones a él encomendadas. 
Cada Delegado realizará un análisis de las reclamaciones y, a  la vista  de la información recibida, 
generará, si lo estima necesario, las propuestas de Acciones Correctivas o Acciones Preventivas. 
El Responsable del Se guimiento documentará todas las incidencias derivadas de l a reclamación del 
cliente, así como las Acciones Correctivas o Acciones Preventivas, reparaciones efectuadas y cualquier 
circunstancia que, derivada de solicitudes del cliente, afecte a la obra finalizada. 
El cliente deberá recibir, siempre que sea posible, contestación a la reclamación, de forma análoga a la 
utilizada por él (carta, fax,  correo el ectrónico, etc.), en la que se indique la actuación por parte de la 
Empresa, y en caso afirmativo, el plazo en que se dará comienzo a la reparación y, si  es posible, una 
estimación de la duración de ésta. Esta comunicación quedará debidamente documentada. 
Una vez ej ecutados los trabajos necesarios objeto de la recl amación se recaba rá del cliente la  
conformidad con la reparación efectuada. En el ca so de q ue no se con siga la firma del cliente se le 
comunicará con evidencia documental que se han dado por finalizado los trabajos. 
El Responsable del S eguimiento entregará al Receptor de Reclamaciones los registros originados en 
todo el pro ceso de la re clamación y que se archi varán en Delegación u Of icina. Dicho Receptor de 
Reclamaciones mantendrá actualizado el archivo info rmatizado R0901 y al final de ca da cuatrimestre lo 
facilitará al Responsable de Documentación y Archivo de Delegación. 
Con fines estadísticos en los primeros días de cada cuatrimestre, el Responsable de documentación y 
archivo, remitirá copia del archivo informático del formato R0901, debidamente actualizado, a la  
Dirección de Calidad y Medio Ambiente, con los cambios generados a origen. 
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• RECEPTOR DE RECLAMACIONES 
• RESPONSABLE DEL SEGUIMIENTO 







En aquellas obras en la s que el co ntrato suscrito con el cli ente contemple el manteni miento o la  
conservación de las mi smas, a ejecutar con posterioridad a la e ntrega de la obra y no incluidas en la 
garantía de l a misma, se realizará, según se especifique en cada contrato quedando reflejado en un 
documento. 
3. SENSIBILIZACIÓN Y COMUNICACIONES AMBIENTALES 
 
DEFINICIONES: 
Comunicación Ambiental- Es toda consulta, sugerencia, información o reclamación relacionada con 
temas ambientales en general, y más concretamente con aspectos ambientales o c ualquier concepto 
referido al Sistema de Gestión Ambiental de la organización (siempre que no incurran en cualquier otro 
aspecto relacionado con el secreto industrial como tecnología, organización, costes, estrategia, etc) 
 
Sensibilización del personal- Es un tipo de comunicación ambiental, que emite una persona capacitada, 
con el fin de concienciar al personal en materia d e política ambiental y los requis itos del Sistema de 
Gestión Ambiental de la empresa. 
 
Parte interesada externa- Persona o ent idad (que no sea empleado del Grup o o sus UT Es) 
relacionada o afectada por las actuaciones ambientales del Grupo o sus UTEs. Pueden ser: vecinos, 
asociaciones, administraciones (organismos autonómicos, autoridades inspectoras, etc), clientes, medios 
comunicación, etc. 
 
Se definen tres niveles de comunicación en la empresa: 
 
Tipo de comunicación Emisor Receptor 
Comunicación interna Cualquier empleado del Grupo, con la debida autoridad 
Personal del Grupo, dentro del 
ámbito del emisor 
Comunicación externa Partes interesadas externas Personal del Grupo, dentro del ámbito de su responsabilidad 
Comunicación externa voluntaria (*) Personal del Grupo, con la debida autoridad Partes interesadas externas 
(*) Sobre resultados ambientales exclusivamente. 
 
3.1 PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR COMUNICACIONES INTERNAS 
Para realizar las comunicaciones internas se utiliza rán los medios que se estimen oportunos en cada 
momento: revista interna, FINET, tablón de anuncios, reuniones informativas, comunicados internos 
en formato libre, teléfono, correo electrónico, etc. 
El personal de cada obra o centro deberá dirigir sus comunicaciones ambientales al inmediato superior 
(Encargado, Jefe de Servicio, Jefe de Planta, etc). 
El receptor de la co municación responderá, cuando así se derive de la comunicación (petición de 
información, firma de recibí, etc). 
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La respuesta a la comunicación deberá realizarse en el menor tiempo posible desde su recepción. 
3.2 PROCEDIMIENTO PARA LA SENSIBILIZACIÓN DEL PERSONAL 
El responsable de cada centro u ob ra deberá realizar 
la sensibilización del personal a su cargo y de l os 
subcontratistas implicados en actividades con aspectos 
ambientales significativos o reguladas por ley, siempre 
que sea posible. 
 
RESPONSABLE: 
RESPONSABLE DE GESTIÓN 
AMBIENTAL 
Podrá realizarse mediante: reuniones, notas internas, 
carteles, charlas, o cualquier otro sistema que se considere oportuno, dejando evidencia escrita de las 
actividades y entregas realizadas. El menci onado responsable distribuirá, a los responsables de l os 
distintos subcontratistas, las Guí as Prácticas existentes sobre gestión ambiental, conforme a lo 
establecido en el P-04 DF 04.05 apartado 1. 
La sensibilización ambiental está destinada a todo el personal para concienciarlo de:· 
• La importancia de cumplir la Política Ambiental, los Procedimientos y demás requisitos del Sistema 
referidos a la Gestión Ambiental. 
• Las funciones y responsabilidades de cada empleado para el cumplimiento del punto anterior. 
• Los aspectos ambientales significativos de sus actividades y las posibles situaciones de emergencia 
junto con las medidas preventivas, minimizadoras y correctoras. 
• Las consecuencias potenciales negativas que pueden generarse por incumplir lo establecido en los 
procedimientos de fu ncionamiento especificados. Ej: Situaciones de e mergencia más graves, 
contaminación de las aguas por vertidos prohibidos, multas por quema de residuos peligrosos, etc. 
• Los beneficios ambientales conseguidos por el me jor comportamiento personal. Ej: Porcentaje de 
reutilización de tierras, lo que se ha reducido la cantidad de residuos peligrosos producidos en el  
mantenimiento de maquinaria o disminución en la frecuencia de limpieza general de la obra por el 
correcto uso de contenedores de residuos inertes, etc. 
3.3 PROCEDIMIENTO PARA TRATAR COMUNICACIONES EXTERNAS 
Todas las comunicaciones ambientales externas recibidas, consideradas como relevant es según la 
tipificación que figura en el formato R0902, referidas a un centro u obra, se archivarán en dicho centro u 
obra. La respuesta deberá realizarse en el menor tiempo posible desde su recepción. 
La tipificación mencionada es la siguiente 
• Denuncia, inspección ó acta ambiental ó similar. 
• Queja ó reclamación ambiental del propio cliente. 
• Reclamación de terceros, sobre aspecto ambiental significativo. 
• Premio ó reconocimiento a la Gestión Ambiental realizada. 
• Solicitud de información ambiental de interés notorio. 
• Comunicación procedente tanto de los Servicios Generales internos como de un Servicio Público ó 
Protección Civil, sobre actuaciones a realizar en caso de emergencia ambiental. 
El responsable del centro u ob ra receptor de la comunicación ambiental externa no relevante 
responderá a ella cuando así se derive de la comunicación (petición de información, firma de recibí, etc). 
El responsable de un centro u obra, que reciba una comunicación ambiental externa relevante, 
referida a dicho centro u obra, deberá: 
•  Registrarla en el Li stado informatizado de 
Comunicaciones Ambientales Externas 
Relevantes.  
REGISTROS: 
R0902. Listado de comunicaciones 
ambientales externas relevantes • Transmitir al superior jerárquico inmediato 
(Delegado o Directivo) y a la Di rección del 
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Servicio de Calidad y Medio Ambiente , a través del Responsable de Documentación y Archivo d e 
Delegación, al meno s cada cuatro meses, copia del listado R0902, informatizado, debidamente 
actualizado. 
• En los casos de: 
- Denuncia, inspección ó acta ambiental ó similar. 
- Queja ó reclamación ambiental del propio cliente 
- Reclamación de terceros, sobre aspecto ambiental significativo 
Realizar una inspección ambiental conforme al P-04, DF 04.05 apartados 2, 3 y 4, expresamente 
del aspecto o aspectos que hayan motivado la mencionada comunicación, a fin de averiguar la 
causa de la misma. 
• Tomar las medidas adecuadas para reparar los d años causados, si los hubiera, y prevenir, si 
procede, la repetición de las causas que originaron los hechos. 
• Adjuntar a la comunicación, la información referente obtenida. 
El Servicio d e Asesoría Jurídica informará semestralmente, a la Dire cción del Servicio de Calidad y 
Medio Ambiente, de las denuncias recibidas con el Nº de expediente asignado, norma o pre cepto 
supuestamente incumplido y además facilitará los detalles concretos que le sean re queridos por la 
mencionada Dirección del Servicio de Calidad y Medio Ambiente. 
 
SEGUIMIENTO DE COMUNICACIONES AMBIENTALES EXTERNAS RELEVANTES 
El mencionado listado deberá mantenerse al día reseñando en él como fecha de cierre 
la del final de l proceso completo. En los casos de Premios, Comunicaciones de interés 
notorio y los avisos de emergencias, no será necesario reseñar las fechas de respuesta 
y cierre. 
 
3.4 PROCEDIMIENTO PARA REALIZAR COMUNICACIONES EXTERNAS VOLUNTARIAS 
El Consejo de Calidad y Medio Ambie nte podrá adoptar procesos de comunicación externa voluntarios 
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Se describe el sistema implantado en el Grupo OHL para detectar, satisfacer y evaluar las necesidades 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 10 FORMACIÓN
Formación




Esquema director de 
formación
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 Esquema director 
 de formación (R1001)
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 formativas catalogadas
	 Indice acciones 
 formativas catalogadas
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 Gestión Plan de 
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1. DETECCION DE NECESIDADES DE FORMACION  
Anualmente, la Direcció n de Organización y Sistem as mantendrá reuniones con algunas Direcciones 
Generales, Direcciones de Área y Jefes de Servicio con el fin de detectar las necesidades de formación y 
desarrollar los contenidos de las acciones formativas que las puedan cubrir. 
2. ESQUEMA DIRECTOR DE FORMACIÓN 
Documento emitido anualmente que relaciona las acciones formativas catalogadas con los distintos 









Área de formación.- Agrupación de acciones formativas dentro de un campo específico 
que pretenden dar respuesta a conocimientos profesionales de determinados puestos de 
trabajo. 
 
Grupos de puestos de trabajo.- Conjunto de pu estos de trab ajo que, aun que tengan 
distinta denominación en el organigrama vigente de la Empresa, tienen entre sí suficiente 







R1001. Esquema director de la Formación 
3. CATÁLOGO DE ACCIONES FORMATIVAS 
En este documento queda recogida la descripción de las acciones formativas que la Empresa está en 
condiciones de impartir, agrupándolas por área s de forma ción y detalland o sus objetivos, a qué 
colectivos van destinadas y el contenido de las mismas. 
 
 
• Catálogo de acciones formativas. 
 
Una vez aprobado por el Comité de Calidad y Me dio Ambiente, será difundido anualmente entre todos 
los Directores, Delegados y Jefe s de Servicio, a través de FINET, para su conocimiento. Si lo  
desean lo pueden imprimir y control ar más detalladamente, con objeto de poder suministrar una 
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MODALIDADES DE FORMACIÓN 
• A distancia 
• Presencial 
• On line 
• Mixta 
4. ÍNDICE DE ACCIONES FORMATIVAS CATALOGADAS 
Forma parte del Catálogo de Acciones Formativas y anualmente se publica incluido en el Catálo go en 
Finet: Información Corporativa (catálogos) y en la Aplicación de Gestión de la F ormación. Es 
competencia de los responsables económico-administrativos de las Delegaciones y Filiales, hacer llegar 
ese índice a todas las personas de su Dele gación, Filial, etc. que no disponen de medios informáticos 
(por tanto, ta mpoco puedan consultar Finet), de modo que todos puedan solicitar los cursos que 
deseen. El modo de envío y recepción de esas solicitudes lo gestionará directamente el jefe económico-
administrativo correspondiente, quien le dará trámite para que lo apruebe la persona competente.  
 
 





- DIRECCIÓN DE ORGANIZACIÓN Y SISTEMAS 
- RESPONSABLES ADMINISTRATIVOS DE DELEGACIONES 
- RESPONSABLES ADMINISTRATIVOS DE FILIALES 
 
 
5. SOLICITUD DE ACCIÓN FORMATIVA 
El personal de la plantilla de l as empresas del Grupo, una vez publicado el Catálogo Plan de 
Formación, realizará la so licitud de las acciones en las que desea participar a su inmediato superior o 
persona designada en la Dirección, Delegación o Servicio correspondiente. 
 
 
Solicitud de acción formativa 
(a través de la aplicación Gestión Plan de 
Formación o en formato libre en el caso de 
no tener medios informáticos.) 
 
Con las peticiones recibidas del personal de su dependencia, que considere adecuadas, y teniendo en 
cuenta el esquema director de formación, el Director, Delegado o Jefe de Servicio aprobará o denegará a 






Las solicitudes se harán de forma informatizada a través 







- JEFES DE SERVICIO 
 










PLAZO DE ENVÍO: 






Además de l o anterior, durante el ejercicio formativo, cualquier empleado, o su superior, que d etecte 
carencias en su form ación, podrá soli citar su participación en acciones formativas que considere 
necesarias aunque no e stén catalogadas. Cada solicitud de participación en acciones formativas no 
catalogadas, una vez a utorizada por el sup erior del intere sado, será enviada a la  Dirección de 
Organización y Sistemas. 
6. PLAN DE FORMACION 
Es el conjunto de solicitudes de participación en acciones formativas catalogadas y no 
catalogadas aprobadas por la Dirección de Organización y Sistemas. 
 
El mencionado Plan de Formación será ejecutado y controlado por la Dirección de Organización y 
Sistemas, quien dará prioridad de impartición a las acciones formativas más convenientes en 
cada momento. 
 
Las acciones formativas q ue, sin e star catalogadas, se desarroll en para un grupo o cole ctivo de un  
mismo perfil profesional, en el entorn o de un área determinada, y susceptible de ser aplicada al mismo 
colectivo a un nivel de toda la Empresa, serán comunicadas a la Dirección de Organización y Sistemas, 





DIRECCIÓN DE ORGANIZACIÓN Y SISTEMAS 
7. CONVOCATORIA DE ACCIONES FORMATIVAS 
La Dirección de Org anización y Sistemas, se encargará de l a organización y coo rdinación de la s 
acciones formativas incluidas en el Plan de Formación. En general, antes de cada acción formativa y con 




• Comunicado a los inte resados, mediante 
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Copia informativa de los textos de estas convocatorias se enviarán mediante correo electrónico a los 
Delegados y Directores responsables del personal convocado. 
8. CONTROL DE ACCIONES FORMATIVAS 
Durante la impartición de cada acción formativa gestionada por el Grupo, sea o no catalogada, el 
formador y los a sistentes a las accio nes formativas, cumplimentarán diariamente el Parte Diario d e 
 





Emisión: Dic. 2009 
 
Asistencias a la Acción Formativa, en el formato R1003 ( o en el formato que, en cada caso, determine la 






R1003 Parte Diario de Asistencias a la Acción Formativa 
ó 





- DIRECCIÓN DE ORGANIZACIÓN Y SISTEMAS 
9. EVALUACIÓN DE LAS ACCIONES FORMATIVAS Y SU EFICACIA 
Al finalizar cada a cción formativa, el formador distribuirá a to dos los asistentes el cuestionario de 
Evaluación de la Acción Formativa en formato R1004-y una vez cumplimentados los recopilará y remitirá 
a la Dirección de Organización y Sistemas.  
 
Igualmente, en la modalidad de la formación on line, el alumno realizará la  Evaluación de la Acción 












R1004 Evaluación de la Acción Formativa 
 
La evaluación de la eficacia d e las Acciones Formativas se realizará con una pe riodicidad anual, 
preferiblemente recién ejecutado el Plan de Fo rmación cuya eficacia va a ser evaluada. Se hará  
mediante un cuestionario que será enviado a un mínimo del 40 % de los Directivos que tengan personal 
que haya participado en una o varias Acciones Formativas del citado Plan, considerado el Grupo en su 
totalidad (EC y Filiales). 
 
En los tres casos, la Dirección de Organización y Sistemas se encargará de la gestión de la información 
obtenida. 
 
Las acciones formativas impartidas y l as personas que a ellas han asistido quedarán reflejadas en la  
herramienta informatizada Gestión Plan de Formación que está diseñada, controlada y mantenida por la 
Dirección de Organización y Sistemas. En la misma cad a empleado tendrá una fich a de forma ción 




FICHA DE FORMACIÓN INDIVIDUALIZADA: 
• Se encuentra en FINET, en l a sección 
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 ACTIVIDAD        Información adicional
DF 11 EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
1. Recopilar información sobre 
la percepción del cliente
Elaboración de la encuesta
Envío y recepción de 
respuestas
 Puntos de satisfacción
 Puntos de insatisfacción
 Informe sobre la 
 valoración de la 
 percepción del cliente
Análisis de los datos de la encuesta
2. Valoración de la 
percepción del cliente
Análisis y valoración de los datos 
(puntos fuertes y áreas de mejora)
Preparación de la encuesta
Envío y recepción de la 
encuesta
Información para la Revisión por 
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0. INTRODUCCIÓN 
El grupo  depende de sus clientes y por lo tanto comprende las necesidades actuales y futuras de 
los mismos, para satisfacer sus requisitos. Por ello, el gru po  tiene como uno de los obj etivos 
prioritarios la satisfacción de los clientes.  
 
Con la a plicación de e ste procedimiento se p retende obtener una información para la gestión, que 




Cliente.- Organización o persona que recibe un producto. 
En el ámbito de este Procedimiento cuando hablamos de cliente nos referimos al cliente 
que nos contrata la obra, a su representante (Dirección Técnica o Facultativa), al cliente  
como último receptor de la obra realizada, al usuario final. 
 






Expresión de insatisfacción.- Cualquier manifestación de un cliente a la organización, 
bien en forma de sugerencia, queja, reclamación, etc. 
 
Sugerencia.- Manifestación verbal o escrita del cliente a la organización, recomendando 
una mejora en los procesos y productos para beneficio mutuo. 
 
Queja.- Manifestación verbal o escrita del cliente a la organización, recogiendo su 
insatisfacción por la fo rma poco adecuada de aspectos secundarios de la prestación del 
servicio. 
 
Reclamación.- Manifestación generalmente escrita del clie nte a la organi zación, 
recogiendo su insatisfacción y desacuerdo en aspectos esenciales de la prestación del 
servicio, pudiendo solicitar indemnización o compensación por los perjuicios que se le 
hubieran ocasionado.  
 
 
1. INFORMACIÓN SOBRE LA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
El método a utilizar para realizar el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con 
respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organización será mediante una encuesta. 
 
El objetivo de la encu esta es obten er una inform ación sobre cómo, desde el punto de vista de los 
responsables del grupo  (Di rectores de Zonas, Delegados, Jefes de Grupos y Jefes de Obras), se 
percibe la satisfacción del cliente. 
 
Con la encuesta se quiere adquirir el conocimiento sobre aquello que los clientes consideran importante, 
y por tanto, el peso que dan a los atributos de calidad. Así como un aumento de l a eficiencia y l a 
reducción de costos. 
 
El cliente, e n el co ntacto diario q ue se mantiene con él, ma nifiesta aquellos puntos en los q ue se 
encuentra satisfecho o insatisfecho.  
 
 




EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE Emisión: Mar-2007 
 
 
APARTADOS DE LA ENCUESTA SOBRE LA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
• Datos de la persona que realiza la encuesta. 
• Información sobre la empresa o departamento. 
• Espacio para reflejar los puntos en los q ue nuestros clientes muestran su 
satisfacción. 




La encuesta será de tipo abierto en la que se tendrá que reflejar aquellos puntos que a criterio del que la 
rellena es más valorado por el cliente, ya sea por satisfacción o insatisfacción. 
 
 
POBLACIÓN A LA QUE SE DIRIGE LA ENCUESTA 
• Directores de Zonas. 
• Delegados. 
• Jefes de Grupos de Obras. 
• Jefes de Obras. 
 
 
El método para hace r llegar la encuesta y recibir la respuesta será mediante la utilización del correo 
electrónico. 
 




















EJEMPLOS DE DATOS RECABADOS POR LA ENCUESTA:  
Satisfacción por: 
• Calidad de las terminaciones. 
• Tardar poco tiempo en responder o ejecutar las órdenes dadas. 
• Profesionalidad del equipo de obra. 
 
Insatisfacción por: 
• Problemas en la entrega. 
• Indiferencia en las reclamaciones. 
• Escasez de los recursos y medios utilizados. 
 
 
Una vez analizados los datos anteriores se agruparan las respuestas por capítulos comunes. 
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EJEMPLOS DE CAPÍTULOS OBTENIDOS EN EL ANÁLISIS: 
• Calidad en el cumplimiento de los requisitos. 
• Servicio que se le presta al cliente. 
• Profesionalidad del equipo de obra. 
• Trato dispensado. 
• Cumplimiento del plazo. 





La encuesta se considera representativa si se reciben al menos un 10% de respuestas, (Nº de encuestas 
recibidas x100/ Nº de encuestas enviadas). 
 
2. VALORACIÓN DE LA PERCEPCIÓN DEL CLIENTE 
Partiendo de la e ncuesta informativa sobre la percepción del cliente se realizará otra encuesta. De 
aquellos capítulos que se consideren relevantes se tomará el concepto o conceptos más repetitivo. 
 
A las preguntas planteadas en la encuesta se contestará dándose una puntuación, de 1 a 5. Llevará una 




APARTADOS DE LA ENCUESTA DE VALORACIÓN DE LA PERCEPCIÓN DEL 
CLIENTE 
• Datos de la persona que realiza la encuesta. 
• Información sobre la empresa o departamento. 





POBLACIÓN A LA QUE SE DIRIGE LA ENCUESTA 
• Directores de Zona 
• Delegados 
• Jefes de Grupos de Obras 
• Jefes de Obras 
 
 
El método para hace r llegar la encuesta y recibir la respuesta será mediante la utilización del correo 
electrónico. 
 






Encuesta de valoración de la percepción del cliente 
(formato libre) 
Informe sobre la valoración de la percepción del cliente 
 
 
La encuesta se considera representativa si se reciben al menos un 10% de respuestas (Nº de encuestas 
recibidas *100/ Nº de encuestas enviadas). 
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Una vez recibidas las en cuestas se re alizará el an álisis detectando los p untos fuertes y las área s de 










EJEMPLOS DE DATOS RECABADOS POR LA ENCUESTA: 
 
Percepción Porcentaje 
Clientes muy satisfechos 13,86 
Clientes satisfechos 68,33 
Clientes ni satisfechos – ni insatisfechos 12,87 
Clientes insatisfechos 2,97 
Clientes muy insatisfechos 0,00 
 
Sin datos 2,97 
 
 
Además de los datos obtenidos a través d e encuestas, a petición de la Dirección se podrá contar con 
otro tipo de datos relacionados con: reclamaciones, repasos y reparaciones, ect.; que aporten mas 
información para evaluar la satisfacción del cliente. 
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Se describe la metodología para la gestión del producto no conforme y las no conformidades reales y 
potenciales con el fin de asegurar que, el producto que no es conforme con los requisitos, se identifica y 
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Se trata de establecer el proceso para asegurar el control del producto no conforme y de la s no 
conformidades reales o potenciales, mediante su identificación y su posterior tratamiento, con el fin  de 
asegurar su adecuación a las especificaciones del Sistema de Gestión, así como para: 
o Asegurar la aplicación de las acciones correctivas adecuadas para minimizar o eliminar la repetición 
sistemática de las circunstancias que generan no conformidades. 
o Asegurar la implantación de acciones preventivas para minimizar o eliminar las causas potenciales 
de las no conformidades o situaciones indeseables 
2. ALCANCE 
Es de a plicación a todos los p roductos con in dependencia de su procedencia (proveedor o com pras, 
proceso, gestión ambiental, cliente, proyecto de I+D+i, etc.). 
 
3. DEFINICIONES 
Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman 
elementos de entrada en resultados. 
Producto: Resultado de un proceso. Existen cuatro categorías genéricas de productos: 
• Servicios (por ejemplo transporte). 
• Software (por ejemplo programa informático para el cálculo de estructuras) 
• Hardware (por ejemplo una bañera) 
• Materiales procesados (por ejemplo la arena). 
A efectos de la aplicación del presente procedimiento, se consideran también una quinta categoría 
de producto, 
• Las actuaciones auxiliares susceptibles de influir en el medio ambiente produciendo algún tipo 
de impacto sobre el entorno (por ejemplo la limpieza de canaletas del hormigonado produce 
lechada con PH alto, las demoliciones producen escombros). 
Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una actividad en la interfaz 
entre el proveedor y el cliente y gen eralmente es intangible. La prestación de un servicio puede 
implicar, por ejemplo 
- Una actividad realizada sobre un producto tangible suministrado por el cliente (por ejemplo, 
purga del circuito de alimentación de una caldera de fuel). 
- Una actividad realizada sobre un producto intangible suministrado por el cliente (por ejemplo, 
la declaración de ingresos necesaria para preparar la devolución de los impuestos) 
- La entrega de un producto intangible (por ejemplo, la entrega de información en el contexto 
de la transmisión de conocimiento). 
- La creación de una ambientación para el cliente (por ejemplo, en hoteles y restaurantes). 
El software se com pone de información, generalmente es intan gible y puede presentarse bajo la 
forma de propuestas, transacciones o pro cedimientos (3.4.5) (por ejemplo, instrucciones de 
funcionamiento). 
El hardware es g eneralmente tangible y su mag nitud es una característica (3.5.1) contable. Los 
materiales procesados generalmente son tangibles y su magnitud es una característica continua. El 
hardware y los materiales procesados frecuentemente son denominados como bienes. 
Producto no conforme: Producto que no cumple alguno de los requisitos que tiene que cumplir. 
No Conformidad: Incumplimiento de un requi sito, del Sistema de Ge stión cuando sea necesario, 
detectado durante el seguimiento y medición del producto. 
Corrección: Acción tomada para eliminar una no conformidad detectada. 
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Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de un No Confo rmidad detectada u ot ra 
situación indeseable y así evitar que vuelva a producirse. 
Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de un No Confo rmidad potencial u otra 
situación potencialmente indeseable y así evitar que pueda ocurrir. 
La acción correctiva se toma para p revenir que algo vuelva a prod ucirse, mientras q ue la acci ón 
preventiva se toma para prevenir que algo suceda. 
4. DESCRIPCIÓN 
4.1 DETECCIÓN 
Durante el proceso de seguimiento y medición del producto para verificar su conformidad con los 
requisitos, se detectan las no conformidades. 
Las no conformidades también pueden ser detectadas por el cliente en cualquier fase d el contrato o 
proyecto. 
 
Ejemplos de origen de posibles no conformidades. 
o Recepción de materiales (incluye los incumplimientos de los documentos aportados). 
o Incumplimientos o errores, en do cumentos aportados por terceros (Acreditaciones, 
certificados, licencias, etc). 
o Acopio de materiales. 
o Inspección de la ejecución de las unidades de obra (propia y subcontratada). 
o Verificación de equipos de medida (topográficos y de laboratorio). 
o Inspecciones Ambientales (legales y de control operacional). 
o Resultados de ensayos y pruebas de servicio realizados. 
La no conformidad de producto puede también detectarse después de la entrega (por ensayos, pruebas 
de servicio posteriores, durante la puesta en marcha, cuando haya comenzado su uso, etc.). 
4.2 NO CONFORMIDADES DE PRODUCTO 
Las no conformidades de producto pueden proceder de las inspecciones de los Sistemas de Gestión y 
seguirán todas, el mismo proceso, independientemente de su detección y procedencia. 
El producto, cualquiera de las 5 cat egorías definidas en el a partado 3, sin distinci ón, que no se a 
conforme con los requi sitos preestablecidos, debe identificarse y cont rolarse para asegurar su 
conformidad. 
El responsable de la identificación y control de un producto no conforme es la persona responsable de la 
elaboración del producto generalmente, y si no se indica específicamente lo contrario, el que planifica su 
ejecución y hace el seguimiento. 
La tarea de identificación del producto no conforme puede estar delegada en personas que realicen la 
inspección de los requisitos, en cuyo caso dicha delegación deberá estar debidamente documentada y/o 
definida en la asignación de funciones del Plan elaborado para el proyecto o contrato. En cualquier caso, 
dichas personas deberán estar cualificadas para realizar estas actividades. 
En general, la autoridad sobre la gestión del p roducto no conforme recae en el responsable de l a 
elaboración del propio producto. En f unción del tratamiento del producto no conforme, el responsable 
puede compartir o traspasar la autoridad a su superior o al cliente. 
4.3 REGISTRO Y CONTROL DE LAS NO CONFORMIDADES 
Las no conformidades (incumplimientos), detectadas durante una inspección o el seguimiento y la  
medición, serán registradas, incluidas las detectadas por el cliente a través d e su representante en el 
contrato. 
El registro de las no conformidades se realiza en el mismo formato donde se registra el re sultado de la 
inspección y/o seguimiento y medición de la actividad ya sea albarán, registro de acopio de materiales, 
registro de puntos de inspección, registro de control y seguimiento ambiental, informes de laboratorio, 
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resumen de control de ensayos, registro de verificación de equipos, etc., validados mediante la fecha y la 
firma correspondiente. 
Las no conformidades deberán ser controladas a fin de asegurar su corrección, para lo cual, además del 
registro mencionado en el párrafo anterior, serán notificadas al responsable de su control en el contrato a 
fin de incluirlas en el formato R1602 – CONTROL DE NO CONFORMIDADES, añadiendo en él todos los 
datos necesarios para su identifica ción concreta, 
trazabilidad, código del in cumplimiento y control  
de fechas de apertura y cierre, etc.
 
REGISTRO: 
R1601. Informe de No Conformidad. 
R1602. Control de No Conformidades. 
A través del mencionado control, se t endrá una 
visión de conjunto, pudiéndose realizar un análisis 
de las mismas y de sus causas, a fin de tom ar 
decisiones. 
La no conformidad cuya solución resulte sencilla, evidente o inmediata, podrá ser cerrada en el mism o 
registro donde se registró inicialmente y será considerada como de nivel 1=LEVE. 
Si la no conformidad, o su tratamie nto, exigiesen consultas, o re quiriera la interve nción de otros 
Departamentos o se d emorase en el tiempo, dará orige n a un REGISTRO DE NO CONFORMI DAD 
(formato R1601), en el que se registrarán los detalles necesarios tales como codificación y descripción 
del requisito incumplido, solución adoptada, verificación de la corrección, análisis de las causas, 
evaluación de la necesidad de generar alguna acción correctiva, etc. 
4.4 TRATAMIENTO DE LA NO CONFORMIDAD 
Una vez detectada una no conformidad deberá determinarse si se soluciona la no conformidad (siempre 
que sea posible) o se ace pta el producto o servicio con el requisito incumplido, previa autorización del 
responsable/s a quien/es corresponda y no incumpla requisitos reglamentarios o legales. 
Soluciones posibles de la no conformidad: 
- Arreglar.- Cuando sea posible a través de: 
- Someter a reproceso para que cumpla con los requisitos 
- Reparar el producto para convertirlo en aceptable para su utilización prevista 
- Liberación o concesión.- Aceptación del producto con el incumplimiento de los requisitos, dentro 
de unos límites previamente establecidos. 
- Desechar.- A través de: 
- Devolver cuando se trata de una recepción 
- Reciclar revalorizando o utilizando parte del producto 
- Reclasificar aplicando requisitos para otro uso 
- Destrucción cuando no es posible ninguno de los tres casos anteriores 
En el caso de las n o conformidades de gestión ambiental, se tomarán las medidas oportunas para 
aminorar cualquier impacto ambiental que ya se haya producido o impedir que pudiera producirse como 
consecuencia de la No Conformidad Ambiental detectada. 
 
4.5 VERIFICAR LA SOLUCIÓN 
Después de aplicadas las medidas, se verificará, que el incumplimiento se ha solucionado, ya sea en 
posteriores visitas d e inspección, mediante las ev idencias correspondientes o de cual quier otra forma 
que sea adecuada.  
La verificación de la solución adoptada se registrará en el listado de “CONTROL DE NO 
CONFORMIDADES, formato R1602 siempre, y además: 
a. Sobre el propio registro de inspección, en caso de no haber abierto Informe de No Conformidad. 
b. En el propio Informe de No Conformidad, en caso de haber sido abierto. 
El cierre d e la no conf ormidad se 
comunicará a las áreas funcionales 
afectadas o in volucradas por la no 
conformidad, incluyendo cuando sea 
oportuno, al cliente. 
Verificación de la solución de la no conformidad. 
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4.6 NECESIDAD DE IMPLANTAR ACCIONES CORRECTIVAS O PREVENTIVA 
Deberá evaluarse la necesidad de generar acciones correctivas y/o preventivas cono consecuencia de la 
no conformidad 
En el ca so de dete ctar situaciones que pudieran conllevar incumplimientos potenciales 
(incumplimientos aún no ocurridos) y que estuvieran asociados a requisitos, se evaluará la necesidad de 
tomar acciones (en este caso preventivas). En caso de que la evaluación así lo establezca, se tomarán 
las medidas que sean necesarias para que las mencionadas situaciones no se produzcan 
 
Tanto para las acciones preventivas como para las correctivas, las medidas establecidas deben ser 
apropiadas a la magnitud de los problemas e impactos ambiéntales encontrados. 
4.7 ÁLISIS DE LAS CAUSAS 
El análisis de las causas de la no conformidad tiene como objetivo evitar su repetición. 
En todas las no conformidades detectadas, se analizarán las causas que las han originado. 
Cuando se abra un Informe de No Conformidad, formato R1601, el análisis de las causas se 





Análisis de las causas y 













F0101-G2 SISTEMA DE CALIDAD Y MEDIO AMBIENTE Página 2 de 8
 
ÍNDICE 
DIAGRAMA DE FLUJO 
DF I-04 MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA................................................................. 3 
CONTENIDO 
1. SALIDA DE MAQUINARIA ....................................................................................... 4 
2. ENVÍO DOCUMENTACIÓN ..................................................................................... 4 
3. REALIZACIÓN DE MANTENIMIENTO..................................................................... 4 
3.1 CONTROL DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA TIPO a ........................................ 6 
3.2 NORMAS GENERALES PARA EL MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA..................... 7 










MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA 
Emisión: Julio 2007
 
	 Soporte documental   Registro   Apuntar o completar ? Responsable 
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1. SALIDA DE MAQUINARIA 
Una vez seleccionada por el Parque de Maquinaria la máquina a enviar a obra, conforme a la solicitud 
realizada por la misma,  se comp rueba si la máquina dispone d e la corre spondiente documentación, 
tanto en lo concerniente al mantenimiento como al cumplimiento de las exigencias legales.. 
 
Como norma general e inexcusable, para poder enviar una máquina a obra se comprobará que la misma 
dispone de Declaración CE o en su defecto certificado de adaptación al RD 1215/97. 
 
En caso d e que no exista ficha de mantenimiento se actuará de acuerdo con la Guía G08 






2. ENVÍO DOCUMENTACIÓN 
Para preparar la expedición de la máquina se cumplimentan los registros de Expedición de Salida 
acompañada de su correspondiente Ficha de Mantenimiento, el formato para el registro del 
Mantenimiento y el resto de documentación exigible. Toda esta documentación se remite a obra, 




REGISTROS: (Facilitados por el Parque de Maquinaria) 
 
RG0602 Aviso de Expedición de Salida 
RG0801 Ficha de Mantenimiento 
RG0802 Registro de Mantenimiento Maquinaria grupos c, d y e 
RG0804 Registro de Mantenimiento Maquinaria grupo a 







CARGA Y DESCARGA 
 
 
3. REALIZACIÓN DE MANTENIMIENTO 
 








G06 – Guía de Entradas  y Salidas 




- TRANSPORTES Y CARGA 
Y DESCARGA 
- JEFE DE MANTENIMIENTO
I-04 
 








GRUPOS DE MAQUINARIA 
 
Grupo Tipo a.- Maquinaria o Instalaciones propias que fabriquen materiales que queden 
incorporados a la Obra, y que afecten a la calidad final de la misma y/o que puedan tener 
incidencia en aspectos medioambientales. 
Son las siguientes: 
• Plantas de aglomerado asfáltico en caliente. 
• Plantas de fabricación de hormigón con una producción igual o superior a 50 
m3/h. 
• Plantas de fabricación de grava o suelo-cemento. 
• Instalaciones de Machaqueo y Clasificación de áridos. 
Grupo Tipo b.- Máquinas propias utilizadas en la construcción, renovación o 
mantenimiento de vías férreas definidas en la orden de Fomento 233/2006 como material 
rodante ferroviario. El funcionamiento de algunas de ellas afecta directamente a la calidad 
de la obra y en cualquier caso el de todas ellas puede tener incidencia en los aspectos 
medioambientales de la misma. 







• Tractores de maniobra. 
• Tren for silo. 
• Autosoldadoras. 
Grupo Tipo c.- Máquinas propias cuya continuidad de uso, a lo largo de la jornada laboral, 
pueda tener incidencia en la calidad del proceso de ejecución de una determinada unidad 
de obra, y/o puedan tener incidencia en aspectos medioambientales. 
Son las siguientes: 
• Extendedoras de asfalto. 
• Extendedoras de firmes rígidos. 
• Compactadores. 
• Grupos electrógenos que alimenten a las maquinas comprendidas en el grupo 
a. 
• Bombas de hormigón de una producción nominal superior a 40 m3/h. 
• Tuneladoras. 
Grupo Tipo d.- Máquinas propias que por su volumen, capacidad o características y sin 
estar comprendidas en los apartados anteriores,  incidan directamente en los aspectos de 
I-04 
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calidad o medioambientales de la O bra o Centro d e trabajo, quedando su identificación a 
criterio de cada Jefe de Obra o Centro. 
Grupo Tipo e.- Máquinas, que siendo ajenas a las empresas del Grupo, prestan sus 
servicios en las obras aunque sean gestionadas por los subcontratistas o proveedores. 
 
En la Guía G-08 se definirán algunos grupos más con objeto de aplicar sistemáticamente 
el mantenimiento a toda la maquinaria, independientemente de la importancia de la 
máquina o la simplicidad de aplicación en algún grupo. 
 
 
El Jefe de Mantenimiento del Parque de Maquinaria determinará el mantenimiento a seguir, indicando las 
operaciones a realizar y su periodicidad. Todo ello plasmado en la Ficha de Mantenimiento. 
 
El Jefe de Mantenimiento del Parque de Maquinaria enviará al Jefe de Obra la documentación necesaria 
para realizar y registrar el mantenimiento de las máquinas inventariadas en la Obra. 
 
El responsable de la realización, seguimiento y registro del mantenimiento, será el indicado en la G uía 





REGISTROS: (Facilitados por el Parque de Maquinaria) 
 
RG0802 Registro de Mantenimiento Maquinaria grupos c, d y e 
RG0804 Registro de Mantenimiento Maquinaria grupo a 





Ver Guía G08 
 
 
En el caso de Maqui naria Subcontratada, el pro pio subcontratista será responsable de realizar la s 
operaciones de mantenimiento de forma similar a las especificadas para los grupos a, b c y d, incluido 
lo indicado en 3.1. 
 





- Justificante de revisiones periódicas. 
- Gestión de residuos producidos durante el mantenimiento, aportando 
documento de aceptación del correspondiente Gestor. 
 
 
3.1 CONTROL DE MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA TIPO a 
 
Además de las operaciones anteriores, se realizará un control d e mantenimiento específico para 
las máquinas e instalaciones del grupo tipo a, conforme a los siguientes pasos: 
I-04 
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 El Parque de Maquinaria debe organizar un plan de Controles de Mantenimiento con objeto 
de comprobar el estado de las máquinas y nombrar los Inspectores necesarios para realizar 
esta función, comunicándolo al Jefe de Obra. 
 El Inspector designado debe realizar el control e stablecido, anotando las anomalías que 
pudiera detectar en el registro RG0805: Control de Mantenimiento de Maquinaria grupo a. 
Entrega copia de dicho control al Jefe de Obra o a la persona por él delegada y reali za la 
clasificación de defectos correspondiente, conforme al formato  RG0806: Comunicación y 





REGISTROS: (Facilitados por el Parque de Maquinaria) 
 
RG0805. Control de Mantenimiento de maquinaria grupo a 







3.2 NORMAS GENERALES PARA EL MANTENIMIENTO DE MAQUINARIA 
 
• Cambio de lubricantes y otros productos potencialmente contaminantes. 
 
Las operaciones de cambio de lubricantes y otros productos potencialmente contaminantes serán 
realizadas por personal especializado. 
 
Se llevarán a cabo medidas preventivas para evitar el derrame d e líquidos en la zona don de se 
vaya a realizar el cambio. 
 
Cuando se proceda a pintar los equipos de maquinaria, se t omarán las medidas preventivas 
necesarias. 
 
El mantenimiento de las máquinas fácilmente desplazables será realizado preferentemente en 
instalaciones autorizadas, registrando las operaciones de ma ntenimiento que se realicen de 




• Almacenamiento de Productos o Materiales para Mantenimiento 
 
Los productos y materiales de mantenimiento (baterías nuevas, aceites nuevos y otras pi ezas o 
líquidos de recambio) no se al macenarán al ai re libre, sin o en un a zona e specialmente 




• Residuos del mantenimiento 
 
Todo residuo peligroso generado en estas operaciones, se registrará en el Libro de Registro de 
Residuos, facilitado y autorizado por el organismo competente. En caso d e no disponer de dicho 
libro, debe utilizarse el formato R0404: Libro de Registro de Residuos Peligrosos, de la Biblioteca 
de Fichas y Formatos, conforme a lo establecido en la Guía práctica de Gestión de Residuos 
Peligrosos en la construcción, editada por el Grupo. 
I-04 
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Los residuos peligrosos se almacenarán en una zona definida y acondicionada para dicho fin.  
Los demás residuos inertes (chatarra, piezas no contaminadas, neumáticos, etc.) se almacenarán 
en un área determinada, y se comunicará su generación al responsable de la gestión interna de 
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Principales modificaciones de esta emisión: 
Apartado 4.- Se especifica la necesidad de identificar, en obra, los equipos no disponibles 
o no conformes como “FUERA DE USO” ó “NO UTILIZABLE”. 
Apartado 8.- Se excluye la posibilidad de aparatos propios de obra o de Delegaciones. 
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1. INVENTARIO DE EQUIPOS 
El Parque de Maquinaria (P.M.) mantendrá actualizado el inventario de equipos propiedad del Grupo.
 
 
Donde debe constar: 
 
• Código asignado por el Parque de Maquinaria. 
• Marca, modelo y nº de serie. 
• Localización. 
• Periodo de calibración. 
• Fecha última calibración. 






RESPONSABLE DEL CONTROL DE 
LOS EQUIPOS DEL P.M.  
DOCUMENTACIÓN:  
 





Calibración.- -Conjunto de operaciones que permiten establecer, en condiciones 
específicas, la relación entre los valores indicados por un i nstrumento o sistema d e 
medida, o los val ores representados por una medida materializada, y los 
correspondientes valores conocidos de una magnitud medida. Permite determinar la 
corrección (si la hay) y la incertidumbre por contraste con elementos patrón. 
 
Verificación (Tarado).- Comprobación de las características más importantes de un  
aparato para su correcta utilización, determinando que las medidas se encuentran dentro 
de los límites permitidos. 
 
Tolerancia.- Intervalo de una magnitud física en  el que debe encontrarse la magnitud 
verdadera. Es una especificación (del proyecto, de la norma de ensayo, etc.). Mayores 
niveles de exigencia determinan menores valores de tolerancia. 
 
Incertidumbre.- Es el valor de semiamplitud de un intervalo alrededor del mejor valor 
disponible (el valor mejor conseguido) para el resultado de la medida. 
Permite tener en cuenta los errores que no han sido cuantificados. La incertidumbre debe 
ser menor que la tolerancia de la magnitud a medir. 
 
Precisión o exactitud.- Información facilitada por el f abricante del instrumento, para 
cubrir los posibles errores originados por imperfecciones del propio aparato. 
 
Período de calibración o verificación.- Es el tie mpo que debe transcurrir entre d os 
calibraciones o verificacio nes sucesivas de un elemento y/o e quipo, de forma que, l a 
fiabilidad de los resultados de las medidas realizadas con ese elemento y/o equipo, esté 
asegurada durante dicho tiempo con una probabilidad elevada, salvo mal uso o avería. 
 
2. ENVIO DE EQUIPOS 
Una vez seleccionado por el Parque de Maquinaria el equipo a enviar, conforme a la solicitud realizada 
por la obra, se prepara la expedición del mismo, cumplimentando el registro de Expedición de Salida. 
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DOCUMENTACIÓN A ENVIAR A OBRA CONJUNTAMENTE CON EL EQUIPO: 
 
• GXX – Guía informativa( Según corresponda por el tipo de equipo) 
• Manual de Instrucciones del Fabricante. 





RG 0603.  Aviso de Expedición de Salida (interno del P.M.) 
RG 0101.  Registro de Verificación de equipos topográficos. 






RESPONSABLE DEL CONTROL 
DE LOS EQUIPOS DEL P.M. 
 
3. RECEPCION DEL EQUIPO EN OBRA 
El responsable de los equipos en obra, una vez comprobado que el equipo recibido está de acuerdo con 






• RG0101.  Registro de Verificación de equipos topográficos. 











4. UTILIZACIÓN DEL EQUIPO 
Los elementos y/o equipos deberán ser utilizados correctamente de acuerdo con la experiencia y con las 
instrucciones del fabricante. 
 
Si se efectúa una reparación de un equipo, que pueda afectar a su calibración, es necesario la ejecución 
de una ve rificación, antes de su puesta en servici o, para reconocerlo como apto para el uso o, caso 
contrario, hacerlo calibrar. 
 
Para las calibraciones y/o verificaciones se respetara el p eriodo establecido en la g uía practica 
correspondiente. 
 
Si durante la  utilización de un equipo, propiedad del Grupo, fuese preciso, por cualquier motivo, 
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El equipo o equipos que, estando en obra, no esté disponible para su uso ó haya resultado no conforme 
en su calibración o verificación, deberá estar identificado externamente, de forma evidente como fuera de 











JEFE DE OBRA 
JEFE DE MANTENIMIENTO DEL P.M. 
 
5. VERIFICACION 
La verificación inicial de u n equipo se realizará antes de su pri mera puesta en servici o para detectar 
cualquier problema que se hubiera generado durante su transpo rte o montaje. Las sucesivas 
verificaciones periódicas se realizarán según se indique en la guía correspondiente. 
 
En caso de que las verificaciones indiquen que los errores obtenidos superan la tolerancia o precisión, se 





• RG0101.  Registro de Verificación 
de equipos topográficos. 





JEFE DE OBRA 
 
6. MANTENIMIENTO 













JEFE DE OBRA 
 
7. CALIBRACIÓN 
Si el equipo es propiedad del Grupo, el Parque de Maquinaria será quien avise de la fecha y determine 
cómo y donde hay que enviar el equipo para su calibración. 
 
Cuando un equipo se repara, antes de su envío a obra, se le debe realizar una nueva calibración. 
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En el certificado de calibración deberá constar: identificación del equipo; referencia del procedimiento de 
calibración utilizado; condiciones ambientales durante la calibraci ón, patrones utilizados (identificación, 
incertidumbre y trazabilidad); resu ltados obtenidos e incertidumbre del equipo; empresa que reali za la 
calibración (en su caso); fecha del certificado y firma del responsable. 
 
Al recibir el certificado de calibración se debe comprobar que los resultados están dentro de los valores 
establecidos para ese tipo de equipo en la guía correspondiente. 
 
El responsable de la comprobación del certificado, documentará en él la conformidad o no del mismo con 
los parámetros citados, pondrá la fecha y lo firm ará: En caso de no conformidad, se enviará el equipo 
nuevamente a calibrar, documentando esta circunstancia en el pr opio Certificado emitido por la entidad 
que ha realizado la calibración.  
 
En el equipo calibrado, se coloca una etiqueta en la que se indica la fecha de la última calibración y la 
fecha de la próxima. 
 
Los certificados de calibración tendrán vigencia, desde la fecha de expedición, durante el tiempo que se 










RESPONSABLE DEL CONTROL DE 
LOS EQUIPOS DEL P.M. 
 
JEFE DE MANTENIMIENTO DEL P. M. 
 
8. EQUIPOS ALQUILADOS 
 
En caso de t ener en Obra o en Dele gación equipos alquilados, se pro cederá de m anera similar a la 
indicada para el Parque de Maquinaria: 
 
• Preparar y mantene r actualizado un inventario de Equipos, en el que se refleje el pla n de 
calibración, y su cumplimiento. 
 
• Archivar la documentación: manuales de u so, certificados de calibración, y toda otra 
documentación que se considere de interés para la correcta aplicación de esta instrucción. 
 
• Antes de enviar un equipo a obra, comprobar que esté en condiciones adecuadas de uso y con 
la etiqueta de equipo calibrado. 
 
• Al recibir un equipo, comprobar el certificado (documentando la conformidad, con fecha y firma) y 
colocarle la etiqueta de equipo calibrado con la fecha de la calibración y la de la próxima. 
 






- JEFE DE OBRA. 
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CAPÍTULO 2: 
NORMA ISO 9001:2008 
Al ser el objeto de estudio del presente proyecto la auditoría del sistema 
documental ISO 9001:2008 y de su grado de implantación en los centros de 














































NORMA ISO 19011:2002 
La misma norma ISO 9001:2008, en el apartado de auditorías, tiene referencias 
a esta norma complementaria, ISO 19011:2002. Se trata de un conjunto de 
directrices para la auditoría del sistema de gestión de la calidad y/o ambiental. 
Esta norma ha resultado ser una herramienta de valiosísima utilidad para 
alcanzar los objetivos propuestos en el proyecto. Por ello, resulta necesario 



















Directrices para la auditoría de los sistemas 
de gestión de la calidad y/o ambiental 
Guidelines for quality and/or environmental management systems auditing 
Lignes directrices pour l’audit des systèmes de management de la qualité
et/ou de management environnemental 
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Prólogo 
ISO (la Organización Internacional de Normalización) es una federación mundial de organismos nacionales de 
normalización (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparación de las normas internacionales 
normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro interesado en una 
materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho 
comité. Las organizaciones internacionales, públicas y privadas, en coordinación con ISO, también participan en el 
trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisión Electrotécnica Internacional (CEI) en todas las materias de 
normalización electrotécnica. 
Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 3 de las Directivas 
ISO/CEI. 
La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los Proyectos de Normas 
Internacionales aceptados por los comités técnicos son enviados a los organismos miembros para votación. La 
publicación como Norma Internacional requiere la aprobación por al menos el 75% de los organismos miembros 
requeridos para votar. 
Se llama la atención sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional puedan 
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificación de cualquiera o todos 
los derechos de patente. 
La Norma ISO 19011, ha sido preparada conjuntamente por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y 
Aseguramiento de la Calidad, Subcomité 3, Tecnologías de apoyo y el Comité Técnico ISO/TC 207 Gestión 
ambiental, Subcomité 2, Auditoría ambiental e investigaciones ambientales relacionadas. 
Esta primera edición de la Norma ISO 19011 anula y reemplaza a las Normas ISO 10011-1:1990, ISO 10011-2:1991, 
ISO 10011-3:1991, ISO 14010:1996, ISO 14011:1996 e ISO 14012:1996. 
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Prólogo de la versión en español 
Esta Norma Internacional ha sido traducida por los Grupos de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del 
Comité Técnico ISO/TC 176, Gestión y aseguramiento de la calidad, y “Spanish Translation Task Force” del 
Comité Técnico ISO/TC 207, Gestión ambiental, en los que participan representantes de los organismos 
nacionales de normalización y representantes del sector empresarial de los siguientes países: 
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, España, Estados Unidos de América, México, 
Perú, Uruguay y Venezuela. 
Igualmente, en los citados Grupos de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisión Panamericana de 
Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad). 
Esta Norma Internacional es el resultado del primer trabajo conjunto entre el Grupo ISO/TC 176 STTG y el Grupo 
ISO/TC 207 STTF para lograr la unificación de la terminología en lengua española en el ámbito de la gestión de la 
calidad y de la gestión ambiental. 
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Las series de Normas Internacionales ISO 9000 e ISO 14000 ponen énfasis en la importancia de las auditorías 
como una herramienta de gestión para el seguimiento y la verificación de la implementación eficaz de una política 
de organización para la gestión de la calidad y/o ambiental. Las auditorías son también una parte esencial de las 
actividades de evaluación de la conformidad, tal como la certificación/registro, y de la evaluación y vigilancia de la 
cadena de suministro. 
Esta Norma Internacional proporciona orientación sobre la gestión de los programas de auditoría, la realización de 
auditorías internas o externas de sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental, así como sobre la competencia y 
la evaluación de los auditores. Está prevista para aplicarla a una amplia gama de usuarios potenciales incluyendo 
auditores, organizaciones que estén implementando sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental, organiza-
ciones que necesitan realizar auditorías de sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental por razones 
contractuales, y organizaciones involucradas en la certificación o formación de auditores, certificación/registro de 
sistemas de gestión, acreditación o normalización en el área de la evaluación de la conformidad. 
La orientación provista en esta Norma Internacional pretende ser flexible. Como se indica en varios puntos del 
texto, el uso de estas directrices puede diferir de acuerdo con el tamaño, la naturaleza y la complejidad de las 
organizaciones que se van a auditar, así como con los objetivos y alcances de las auditorías que se vayan a 
realizar. A lo largo de esta Norma Internacional se proporciona orientación adicional o ejemplos para casos 
específicos en forma de ayuda práctica en textos contenidos en recuadros. En algunos casos esto está destinado 
a facilitar el uso de esta Norma Internacional en organizaciones pequeñas. 
El capítulo 4 describe los principios de la auditoría. Estos principios ayudan al usuario a apreciar la naturaleza 
esencial de la auditoría y son un preámbulo necesario de los capítulos 5, 6 y 7. 
El capítulo 5 proporciona orientación sobre la gestión de los programas de auditoría, y trata aspectos tales como la 
asignación de responsabilidades para la gestión de los programas de auditoría, el establecimiento de los objetivos 
del programa de auditoría, la coordinación de las actividades de la auditoría y la provisión de recursos suficientes 
al equipo auditor. 
El capítulo 6 proporciona orientación sobre la realización de las auditorías de sistemas de gestión de la calidad y/o 
ambiental, incluyendo la selección de los equipos auditores. 
El capítulo 7 proporciona orientación sobre la competencia necesaria del auditor y describe un proceso para la 
evaluación de los auditores. 
Cuando ambos sistemas, de gestión de la calidad y ambiental, estén implementados, queda a criterio del usuario 
de esta Norma Internacional el realizar las auditorías del sistema de gestión de la calidad y del sistema de gestión 
ambiental de forma separada o conjunta. 
Aunque esta Norma Internacional se aplica a la auditoría de sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental, el 
usuario puede considerar adaptar o ampliar la orientación aquí proporcionada para su aplicación a otros tipos de 
auditorías, incluyendo otras auditorías de sistemas de gestión. 
Esta Norma Internacional proporciona únicamente orientación, sin embargo, los usuarios pueden aplicarla para el 
desarrollo de sus propios requisitos de auditoría. 
Además, cualquier otro individuo u organización interesado en el seguimiento de la conformidad con los requisitos, 
tales como especificaciones de producto o leyes y reglamentos, puede encontrar útil la orientación proporcionada 
por esta Norma Internacional. 
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Directrices para la auditoría de los sistemas de gestión de la 
calidad y/o ambiental 
1 Objeto y campo de aplicación 
Esta Norma Internacional proporciona orientación sobre los principios de auditoría, la gestión de programas de 
auditoría, la realización de auditorías de sistemas de gestión de la calidad y auditorías de sistemas de gestión 
ambiental, así como sobre la competencia de los auditores de sistemas de gestión de la calidad y ambiental. 
Esta norma es aplicable a todas las organizaciones que tienen que realizar auditorías internas o externas de 
sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental o que gestionar un programa de auditoría. 
La aplicación de esta Norma Internacional a otros tipos de auditorías es posible en principio, siempre que se preste especial 
atención a la identificación de la competencia necesaria de los miembros del equipo auditor. 
2 Referencias normativas 
Los documentos normativos siguientes contienen disposiciones que, a través de referencias en este texto, cons-
tituyen disposiciones de esta Norma Internacional. Para las referencias fechadas, no son aplicables las modi-
ficaciones posteriores, o las revisiones, de la publicación citada. No obstante, se recomienda a las partes que 
basen sus acuerdos en esta Norma Internacional que investiguen la posibilidad de aplicar la edición más reciente 
de los documentos normativos citados a continuación. Los miembros de CEI e ISO mantienen el registro de las 
Normas Internacionales vigentes.  
ISO 9000: 2000, Sistemas de gestión de la calidad – Fundamentos y vocabulario. 
ISO 14050:2002, Gestión ambiental – Vocabulario. 
3 Términos y definiciones 
Para el propósito de esta Norma Internacional, son aplicables los términos y definiciones dados en las Normas 
ISO 9000 e ISO 14050, a menos que estén sustituidos por los términos y definiciones dados a continuación. 
Un término en una definición o nota, definido en este capítulo, se indica en letra negrilla seguido por su número de 
referencia entre paréntesis. Dicho término puede ser reemplazado en la definición por su definición completa. 
3.1 
auditoría 
proceso sistemático, independiente y documentado para obtener evidencias de la auditoría (3.3) y evaluarlas de 
manera objetiva con el fin de determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría (3.2). 
NOTA 1 Las auditorías internas, denominadas en algunos casos como auditorías de primera parte, se realizan por, o en 
nombre de, la propia organización, para la revisión por la dirección y con otros fines internos, y pueden constituir la base para 
una autodeclaración de conformidad de una organización. En muchos casos, particularmente en organizaciones pequeñas, la 
independencia puede demostrarse al estar libre el auditor de responsabilidades en la actividad que se audita. 
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NOTA 2 Las auditorías externas incluyen lo que se denomina generalmente auditorías de segunda y tercera parte. Las 
auditorías de segunda parte se llevan a cabo por partes que tienen un interés en la organización, tal como los clientes, o por 
otras personas en su nombre. Las auditorías de tercera parte se llevan a cabo por organizaciones auditoras independientes y 
externas, tales como aquellas que proporcionan el registro o la certificación de conformidad de acuerdo con los requisitos de 
las Normas ISO 9001 o ISO 14001. 
NOTA 3 Cuando se auditan juntos un sistema de gestión de la calidad y un sistema de gestión ambiental, se denomina 
auditoría combinada. 
NOTA 4  Cuando dos o más organizaciones cooperan para auditar a un único auditado (3.7), se denomina auditoría 
conjunta. 
3.2 
criterios de auditoría 
conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. 
NOTA Los criterios de auditoría se utilizan como una referencia frente a la cual se compara la evidencia de la auditoría 
(3.3). 
3.3 
evidencia de la auditoría 
registros, declaraciones de hechos o cualquier otra información que son pertinentes para los criterios de 
auditoría (3.2) y que son verificables. 
NOTA La evidencia de la auditoría puede ser cualitativa o cuantitativa. 
3.4 
hallazgos de la auditoría 
resultados de la evaluación de la evidencia de la auditoría (3.3) recopilada frente a los criterios de auditoría (3.2). 
NOTA Los hallazgos de la auditoría pueden indicar tanto conformidad o no conformidad con los criterios de auditoría 
(3.2) como oportunidades de mejora. 
3.5 
conclusiones de la auditoría 
resultado de una auditoría (3.1), que proporciona el equipo auditor (3.9) tras considerar los objetivos de la 
auditoría y todos los hallazgos de la auditoría (3.4). 
3.6 
cliente de la auditoría 
organización o persona que solicita una auditoría (3.1). 
NOTA El cliente de la auditoría puede ser el auditado (3.7) o cualquier otra organización que tenga derechos reglamen-
tarios o contractuales para solicitar una auditoría (3.1). 
3.7 
auditado 
organización que es auditada. 
3.8 
auditor 
persona con la competencia (3.14) para llevar a cabo una auditoría (3.1). 
3.9 
equipo auditor 
uno o más auditores (3.8) que llevan a cabo una auditoría (3.1), con el apoyo, si es necesario, de expertos 
técnicos (3.10). 
NOTA 1 A un auditor del equipo auditor se le designa como líder del mismo. 
NOTA 2 El equipo auditor puede incluir auditores en formación. 
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persona que aporta conocimientos o experiencia específicos al equipo auditor (3.9). 
NOTA 1 El conocimiento o experiencia específicos son los relacionados con la organización, el proceso o la actividad a 
auditar, el idioma o la orientación cultural. 
NOTA 2 Un experto técnico no actúa como un auditor (3.8) en el equipo auditor (3.9). 
3.11 
programa de auditoría 
conjunto de una o más auditorías (3.1) planificadas para un periodo de tiempo determinado y dirigidas hacia un 
propósito específico. 
NOTA Un programa de auditoría incluye todas las actividades necesarias para planificar, organizar y llevar a cabo las 
auditorías (3.1) 
3.12 
plan de auditoría 
descripción de las actividades y de los detalles acordados de una auditoría (3.1). 
3.13 
alcance de la auditoría 
extensión y límites de una auditoría (3.1). 
NOTA El alcance de la auditoría incluye generalmente una descripción de las ubicaciones, las unidades de la 
organización, las actividades y los procesos, así como el período de tiempo cubierto. 
3.14 
competencia 
atributos personales y aptitud demostrada para aplicar conocimientos y habilidades. 
4 Principios de auditoría 
La auditoria se caracteriza por depender de varios principios. Éstos hacen de la auditoría una herramienta eficaz y 
fiable en apoyo de las políticas y controles de gestión, proporcionando información sobre la cual una organización 
puede actuar para mejorar su desempeño. La adhesión a esos principios es un requisito previo para proporcionar 
conclusiones de la auditoría que sean pertinentes y suficientes, y para permitir a los auditores trabajar indepen-
dientemente entre sí para alcanzar conclusiones similares en circunstancias similares. 
Los principios siguientes se refieren a los auditores. 
a) Conducta ética: el fundamento de la profesionalidad 
La confianza, integridad, confidencialidad y discreción son esenciales para auditar. 
b) Presentación ecuánime: la obligación de informar con veracidad y exactitud 
Los hallazgos, conclusiones e informes de la auditoría reflejan con veracidad y exactitud las actividades de la 
auditoría. Se informa de los obstáculos significativos encontrados durante la auditoría y de las opiniones 
divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado. 
c) Debido cuidado profesional: la aplicación de diligencia y juicio al auditar 
Los auditores proceden con el debido cuidado, de acuerdo con la importancia de la tarea que desempeñan y 
la confianza depositada en ellos por el cliente de la auditoría y por otras partes interesadas. Un factor 
importante es tener la competencia necesaria. 
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Los principios que siguen se refieren a la auditoría, la cual es por definición independiente y sistemática. 
d) Independencia: la base para la imparcialidad de la auditoría y la objetividad de las conclusiones de la 
auditoría 
Los auditores son independientes de la actividad que es auditada y están libres de sesgo y conflicto de 
intereses. Los auditores mantienen una actitud objetiva a lo largo del proceso de auditoría para asegurarse de 
que los hallazgos y conclusiones de la auditoría estarán basados sólo en la evidencia de la auditoría. 
e) Enfoque basado en la evidencia: el método racional para alcanzar conclusiones de la auditoría fiables y 
reproducibles en un proceso de auditoría sistemático 
La evidencia de la auditoría es verificable. Está basada en muestras de la información disponible, ya que una 
auditoría se lleva a cabo durante un período de tiempo delimitado y con recursos finitos. El uso apropiado del 
muestreo está estrechamente relacionado con la confianza que puede depositarse en las conclusiones de la 
auditoría. 
La orientación dada en los capítulos restantes de esta Norma Internacional está basada en los principios 
establecidos anteriormente. 
5 Gestión de un programa de auditoría 
5.1 Generalidades 
Un programa de auditoría puede incluir una o más auditorías, dependiendo del tamaño, la naturaleza y la comple-
jidad de la organización que va a ser auditada. Estas auditorías pueden tener diversos objetivos y pueden incluir 
auditorías combinadas o conjuntas (véanse las notas 3 y 4 de la definición de auditoría en el apartado 3.1). 
Un programa de auditoría también incluye todas las actividades necesarias para planificar y organizar el tipo y 
número de auditorías, y para proporcionar los recursos para llevarlas a cabo de forma eficaz y eficiente dentro de 
los plazos establecidos. 
Una organización puede establecer más de un programa de auditoría. 
La alta dirección de la organización debería otorgar la autoridad para la gestión del programa de auditoría. 
Aquéllos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría deberían: 
a) establecer, implementar, realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditoría, y 
b) identificar los recursos necesarios y asegurarse de que se proporcionan. 
La figura 1 ilustra el diagrama de flujo del proceso para la gestión de un programa de auditoría. 
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Figura 1 —Diagrama de flujo del proceso para la gestión de un programa de auditoría 
NOTA 1 Esta figura también ilustra la aplicación de la metodología Planificar-Hacer-Verificar-Actuar en esta Norma 
Internacional. 
NOTA 2 Los números en ésta y en todas las figuras subsiguientes hacen referencia a los capítulos pertinentes de esta 
Norma Internacional. 
Si la organización que se va a auditar opera tanto un sistema de gestión de la calidad como un sistema de gestión 
ambiental, pueden incluirse auditorías combinadas en el programa de auditoría. En este caso, debería prestarse 
especial atención a la competencia del equipo auditor. 
Dos o más organizaciones auditoras pueden cooperar, como parte de sus programas de auditoría, para realizar 
una auditoría conjunta. En tal caso debería prestarse especial atención a la división de las responsabilidades, la 
provisión de cualquier recurso adicional, la competencia del equipo auditor y los procedimientos apropiados. Se 
debería llegar a un acuerdo sobre estos aspectos antes de que comience la auditoría. 
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Ayuda práctica – Ejemplos de programas de auditoría 
Ejemplos de programas de auditoría incluyen los siguientes: 
a) una serie de auditorías internas para cubrir el sistema de gestión de la calidad en toda la organización para el 
año en curso; 
b) las auditorías de segunda parte al sistema de gestión de los proveedores potenciales de productos críticos 
que se van a realizar en un período de seis meses; 
c) las auditorías para otorgar y mantener la certificación/registro llevadas a cabo por un organismo de certifi-
cación/registro de tercera parte sobre un sistema de gestión ambiental dentro de un período de tiempo 
acordado contractualmente entre el organismo de certificación y el cliente; 
Un programa de auditoría también incluye la planificación, la provisión de recursos y el establecimiento de 
procedimientos apropiados para realizar las auditorías dentro del programa. 
5.2 Objetivos y amplitud de un programa de auditoría 
5.2.1 Objetivos de un programa de auditoría 
Deberían establecerse los objetivos de un programa de auditoría para dirigir la planificación y realización de las 
auditorías. 
Estos objetivos pueden basarse considerando: 
a) prioridades de la dirección, 
b) propósitos comerciales, 
c) requisitos del sistema de gestión, 
d) requisitos legales, reglamentarios y contractuales, 
e) necesidad de evaluar a los  proveedores, 
f) requisitos del cliente, 
g) necesidades de otras partes interesadas, y 
h) riesgos para la organización. 
Ayuda práctica – Ejemplos de objetivos de un programa de auditoría 
Ejemplos de objetivos de un programa de auditoría incluyen los siguientes: 
a) cumplir los requisitos para la certificación de conformidad con una norma de sistema de gestión; 
b) verificar la conformidad con los requisitos contractuales; 
c) obtener y mantener la confianza en la capacidad de un proveedor; 
d) contribuir a la mejora del sistema de gestión. 
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5.2.2 Amplitud de un programa de auditoría 
La amplitud de un programa de auditoría puede variar y estará influenciada por el tamaño, la naturaleza y la 
complejidad de la organización que se audite, así como por lo siguiente: 
a) el alcance, el objetivo y la duración de cada auditoría que se realice; 
b) la frecuencia de las auditorías que se realicen; 
c) el número, la importancia, la complejidad, la similitud y la ubicación de las actividades que se auditen; 
d) las normas, los requisitos legales, reglamentarios y contractuales, y otros criterios de auditoría; 
e) la necesidad de acreditación o de certificación /registro; 
f) las conclusiones de las auditorías previas o los resultados de una revisión de un programa de auditoría previo; 
g) cualquier aspecto idiomático, cultural y social; 
h) las inquietudes de las partes interesadas; y 
i) los cambios significativos en la organización o en sus operaciones. 
5.3 Responsabilidades, recursos y procedimientos del programa de auditoría 
5.3.1 Responsabilidades del programa de auditoría 
La responsabilidad de la gestión de un programa de auditoría debería asignarse a una o más personas con 
conocimientos generales de los principios de la auditoría, de la competencia de los auditores y de la aplicación de 
técnicas de auditoría. Estas personas deberían tener habilidades para la gestión, así como conocimientos técnicos 
y del negocio pertinentes para las actividades que van a auditarse. 
Aquellos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría deberían: 
a) establecer los objetivos y la amplitud del programa de auditoría, 
b) establecer las responsabilidades y los procedimientos, y asegurarse de que se proporcionan recursos, 
c) asegurarse de la implementación del programa de auditoría, 
d) asegurarse de que se mantienen los registros pertinentes del programa de auditoría, y 
e) realizar el seguimiento, revisar y mejorar el programa de auditoría. 
5.3.2 Recursos del programa de auditoría 
Cuando se identifiquen los recursos para el programa de auditoría, deberían considerarse: 
a) los recursos financieros necesarios para desarrollar, implementar, dirigir y mejorar las actividades de la 
auditoría, 
b) las técnicas de auditoría, 
c) los procesos para alcanzar y mantener la competencia de los auditores, y para mejorar su desempeño, 
d) la disponibilidad de auditores y expertos técnicos que tengan la competencia apropiada para los objetivos 
particulares del programa de auditoría, 
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e) la amplitud del programa de auditoría, y 
f) el tiempo de viaje, alojamiento y otras necesidades de la auditoría. 
5.3.3 Procedimientos del programa de auditoría 
Los procedimientos del programa de auditoría deberían tratar lo siguiente: 
a) la planificación y elaboración del calendario de las auditorías; 
b) el aseguramiento de la competencia de los auditores y de los líderes de los equipos auditores; 
c) la selección de los equipos auditores apropiados y la asignación de sus funciones y responsabilidades; 
d) la realización de las auditorías; 
e) la realización del seguimiento de la auditoría, si es aplicable; 
f) la conservación de los registros del programa de auditoría; 
g) el seguimiento del desempeño y la eficacia del programa de auditoría; y 
h) la comunicación de los logros globales del programa de auditoría a la alta dirección. 
Para organizaciones pequeñas, las actividades anteriormente descritas pueden tratarse en un único procedimiento. 
5.4 Implementación del programa de auditoría 
La implementación de un programa de auditoría debería tratar lo siguiente: 
a) la comunicación del programa de auditoría a las partes pertinentes; 
b) la coordinación y elaboración del calendario de las auditorías y otras actividades relativas al programa de 
auditoría; 
c) el establecimiento y mantenimiento de un proceso para la evaluación de los auditores y su continuo desarrollo 
profesional, de acuerdo con los apartados 7.6 y 7.5 respectivamente; 
d) asegurarse de la selección de los equipos auditores; 
e) la provisión de los recursos necesarios para los equipos auditores; 
f) asegurarse de la realización de las auditorías de acuerdo con el programa de auditoría; 
g) asegurarse del control de los registros de las actividades de la auditoría; 
h) asegurarse de la revisión y aprobación de los informes de la auditoría, y asegurarse de su distribución al 
cliente de la auditoría y a otras partes especificadas; y 
i) asegurarse del seguimiento de la auditoría, si es aplicable. 
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5.5 Registros del programa de auditoría 
Los registros deberían conservarse para demostrar la implementación del programa de auditoría y deberían incluir 
lo siguiente: 
a) registros relacionados con auditorías individuales, tales como: 
 planes de auditoría, 
 informes de auditoría, 
 informes de no conformidades, 
 informes de acciones correctivas y preventivas, e 
 informes del seguimiento de la auditoría, si es aplicable. 
b) resultados de la revisión del programa de auditoría; 
c) registros relacionados con el personal de la auditoría que traten aspectos tales como: 
 competencia del auditor y evaluación desempeño, 
 selección del equipo auditor, y 
 mantenimiento y mejora de la competencia. 
Los registros deberían conservarse y guardarse con la seguridad apropiada. 
5.6 Seguimiento y revisión del programa de auditoría 
La implementación del programa de auditoría debería seguirse y revisarse a intervalos apropiados para evaluar si 
se han cumplido sus objetivos y para identificar las oportunidades de mejora. Los resultados deberían comu-
nicarse a la alta dirección. 
Deberían utilizarse indicadores de desempeño para el seguimiento de características tales como: 
 la aptitud de los equipos auditores para implementar el plan de auditoría, 
 la conformidad con los programas y calendarios de auditoría, y 
 la retroalimentación de los clientes de la auditoría, de los auditados y de los auditores. 
La revisión del programa de auditoría debería considerar, por ejemplo: 
a) los resultados y las tendencias del seguimiento, 
b) la conformidad con los procedimientos, 
c) las necesidades y expectativas cambiantes de las partes interesadas, 
d) los registros del programa de auditoría, 
e) las prácticas de auditoría alternativas o nuevas, y 
f) la coherencia en el desempeño entre los equipos auditores en situaciones similares. 
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Los resultados de las revisiones del programa de auditoría pueden llevar a acciones correctivas y preventivas y a 
la mejora del programa de auditoría. 
6 Actividades de auditoría 
6.1 Generalidades 
Este capítulo proporciona orientación sobre la planificación y forma de llevar a cabo actividades de auditoría como 
parte de un programa de auditoría. La figura 2 proporciona una visión general de las actividades de auditoría 
típicas. El grado de aplicación de las disposiciones de este capítulo depende del alcance y complejidad de cada 
auditoría específica y del uso previsto de las conclusiones de la auditoría. 
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NOTA Las líneas discontinuas indican que cualquier acción de seguimiento de la auditoría generalmente no se considera 
parte de la auditoría. 
Figura 2 — Visión global de las actividades típicas de auditoría 
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6.2 Inicio de la auditoría 
6.2.1 Designación del líder del equipo auditor 
Aquéllos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría deberían designar un 
líder del equipo auditor para cada auditoría específica. 
Cuando se realiza una auditoría conjunta, es importante alcanzar un acuerdo entre las organizaciones auditoras 
antes del comienzo de la auditoría sobre las responsabilidades específicas de cada organización, particularmente 
en relación con la autoridad del líder del equipo designado para la auditoría. 
6.2.2 Definición de los objetivos, el alcance y los criterios de auditoría 
Dentro de los objetivos globales de un programa de auditoría, una auditoría individual debería estar basada en 
objetivos, alcance y criterios documentados.  
Los objetivos de la auditoría definen qué es lo que se va a lograr con la auditoría y pueden incluir lo siguiente: 
a) la determinación del grado de conformidad del sistema de gestión del auditado, o de parte de él, con los 
criterios de auditoría; 
b) la evaluación de la capacidad del sistema de gestión para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales, 
reglamentarios y contractuales; 
c) la evaluación de la eficacia del sistema de gestión para lograr los objetivos especificados,   
d) la identificación de áreas de mejora potencial del sistema de gestión. 
El alcance de la auditoría describe la extensión y los límites de la auditoría, tales como ubicación, unidades de la 
organización, actividades y procesos que van a ser auditados, así como el período de tiempo cubierto por la 
auditoría. 
Los criterios de auditoría se utilizan como una referencia frente a la cual se determina la conformidad, y pueden 
incluir políticas, procedimientos, normas, leyes y reglamentos, requisitos del sistema de gestión, requisitos 
contractuales o códigos de conducta de los sectores industriales o de negocio aplicables. 
El cliente de la auditoría debería definir los objetivos de la auditoría. El alcance y los criterios de auditoría deberían 
definirse entre el cliente de la auditoría y el líder del equipo auditor, de acuerdo con los procedimientos del 
programa de auditoría. Cualquier cambio de los objetivos, del alcance o de los criterios de auditoría debería 
acordarse por las mismas partes. 
Cuando se va a realizar una auditoría combinada, es importante que el líder del equipo auditor se asegure que los 
objetivos, el alcance y los criterios de auditoría sean apropiados a la naturaleza de la auditoría combinada. 
6.2.3 Determinación de la viabilidad de la auditoría 
La viabilidad de la auditoría debería determinarse teniendo en consideración factores tales como la disponibilidad 
de: 
a) la información suficiente y apropiada para planificar la auditoría, 
b) la cooperación adecuada del auditado, y 
c) el tiempo y los recursos adecuados. 
Cuando la auditoría no es viable, debería proponerse al cliente de la auditoría una alternativa tras consultar con el 
auditado. 
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6.2.4 Selección del equipo auditor 
Cuando la auditoría se considera viable, se debería seleccionar un equipo auditor teniendo en cuenta la compe-
tencia necesaria para lograr los objetivos de la auditoría. Cuando hay un solo auditor, éste debería desempeñar 
todas las tareas aplicables al líder del equipo auditor. El capítulo 7 proporciona orientación para determinar la 
competencia necesaria y describe los procesos para la evaluación de los auditores. 
En el momento de decidir el tamaño y la composición del equipo auditor, se debería considerar lo siguiente: 
a) los objetivos, el alcance, los criterios y la duración estimada de la auditoría; 
b) si la auditoría es una auditoría combinada o conjunta; 
c) la competencia global del equipo auditor necesaria para conseguir los objetivos de la auditoría; 
d) los requisitos legales, reglamentarios, contractuales y de acreditación/certificación, según sea aplicable; 
e) la necesidad de asegurarse de la independencia del equipo auditor con respecto a las actividades a auditar y 
de evitar conflictos de intereses; 
f) la capacidad de los miembros del equipo auditor para interactuar eficazmente con el auditado y trabajar 
conjuntamente; y 
g) el idioma de la auditoría y la comprensión de las características sociales y culturales particulares del auditado. 
Estos aspectos pueden tratarse bien a través de las habilidades propias del auditor o a través del apoyo de un 
experto técnico. 
El proceso de asegurar la competencia global del equipo auditor debería incluir los siguientes pasos: 
 la identificación de los conocimientos y habilidades necesarias para alcanzar los objetivos de la auditoría; y 
 la selección de los miembros del equipo auditor de tal manera que todo el conocimiento y las habilidades 
necesarios estén presentes en el equipo auditor. 
Si el conocimiento y habilidades necesarios no se encuentran cubiertos en su totalidad por los auditores del 
equipo auditor, se pueden satisfacer incluyendo expertos técnicos. Los expertos técnicos deberían actuar bajo la 
dirección de un auditor. 
Los auditores en formación pueden incluirse en el equipo auditor, pero no deberían auditar sin una dirección u 
orientación. 
Tanto el cliente de la auditoría como el auditado pueden requerir la sustitución de miembros en particular del 
equipo auditor con argumentos razonables basados en los principios de la auditoría descritos en el capítulo 4. 
Ejemplos de argumentos razonables incluyen situaciones de conflicto de intereses (tales como que un miembro 
del equipo auditor sea un antiguo empleado del auditado, o que le haya prestado servicios de consultoría) y un 
comportamiento previo no ético. Estos argumentos deberían comunicarse al líder del equipo auditor y a aquéllos 
con la responsabilidad asignada para la gestión del programa de auditoría, quienes deberían resolver el tema con 
el cliente de la auditoría y el auditado antes de tomar alguna decisión sobre la sustitución de los miembros del 
equipo auditor. 
6.2.5 Establecimiento del contacto inicial con el auditado 
El contacto inicial para la auditoría con el auditado puede ser informal o formal y debería realizarse por aquéllos a 
los que se les ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría o por el líder del equipo 
auditor. El propósito del contacto inicial es: 
a) establecer los canales de comunicación con el representante del auditado, 
b) confirmar la autoridad para llevar a cabo la auditoría, 
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c) proporcionar información sobre las fechas y la duración propuestas y la composición del equipo auditor, 
d) solicitar acceso a los documentos pertinentes, incluyendo los registros, 
e) determinar las reglas de seguridad aplicables al lugar, 
f) hacer los preparativos para la auditoría, y 
g) acordar la asistencia de observadores y la necesidad de guías para el equipo auditor. 
6.3 Revisión de la documentación 
Antes de las actividades de auditoría in situ, la documentación del auditado debería ser revisada para determinar 
la conformidad del sistema, según la documentación, con los criterios de auditoría. La documentación puede incluir 
documentos y registros pertinentes del sistema de gestión e informes de auditorías previas. La revisión debería 
tener en cuenta el tamaño, la naturaleza y la complejidad de la organización, así como los objetivos y el alcance 
de la auditoría. En algunas situaciones, esta revisión puede posponerse hasta el inicio de las actividades in situ, si 
esto no perjudica la eficacia de la realización de la auditoría. En otras situaciones, puede realizarse una visita 
preliminar al lugar para obtener una visión general apropiada de la información disponible. 
Si se encuentra que la documentación es inadecuada, el líder del equipo auditor debería informar al cliente de la 
auditoría, a aquéllos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría y al 
auditado. Debería decidirse si se continúa o suspende la auditoría hasta que los problemas de documentación se 
resuelvan. 
6.4 Preparación de las actividades de auditoría in situ. 
6.4.1 Preparación del plan de auditoría 
El líder del equipo auditor debería preparar un plan de auditoría que proporcione la base para el acuerdo entre el 
cliente de la auditoría, el equipo auditor y el auditado, respecto a la realización de la auditoría. Este plan debería 
facilitar el establecimiento de los horarios y la coordinación de las actividades de la auditoría. 
El nivel de detalle proporcionado en el plan de auditoría debería reflejar el alcance y la complejidad de ésta. Los 
detalles pueden diferir, por ejemplo, entre auditorías iniciales y las posteriores y también entre auditorías internas y 
externas. El plan de auditoría debería ser suficientemente flexible para permitir cambios, tales como modificacio-
nes en el alcance de la auditoría, que pueden llegar a ser necesarios a medida que se van desarrollando las 
actividades de auditoría in situ. 
El plan de auditoría debería incluir lo siguiente: 
a) los objetivos de la auditoría; 
b) los criterios de auditoría y los documentos de referencia; 
c) el alcance de la auditoría, incluyendo la identificación de las unidades de la organización y unidades funcio-
nales y los procesos que van a auditarse; 
d) las fechas y lugares donde se van a realizar las actividades de la auditoría in situ; 
e) la hora y la duración estimadas de las actividades de la auditoría in situ, incluyendo las reuniones con la 
dirección del auditado y las reuniones del equipo auditor; 
f) las funciones y responsabilidades de los miembros del equipo auditor y de los acompañantes; 
g) la asignación de los recursos necesarios a las áreas críticas de la auditoría. 
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Además, el plan de auditoría debería incluir lo siguiente, cuando sea apropiado: 
h) la identificación del representante del auditado en la auditoría; 
i) el idioma de trabajo y del informe de la auditoría, cuando sea diferente del idioma del auditor y/o del auditado; 
j) los temas del informe de la auditoría; 
k) preparativos logísticos (viajes, recursos disponibles in situ, etc.); 
l) asuntos relacionados con la confidencialidad; 
m) cualquier acción de seguimiento de la auditoría. 
El plan debería ser revisado y aceptado por el cliente de la auditoría y presentado al auditado antes de que 
comiencen las actividades de la auditoría in situ. 
Cualquier objeción del auditado debería ser resuelta entre el líder del equipo auditor, el auditado y el cliente de la 
auditoría. Cualquier revisión al plan de auditoría debería ser acordada entre las partes interesadas antes de 
continuar la auditoría. 
6.4.2 Asignación de las tareas al equipo auditor 
El líder del equipo auditor, consultando con el equipo auditor, debería asignar a cada miembro del equipo la 
responsabilidad para auditar procesos, funciones, lugares, áreas o actividades específicos. Tales asignaciones 
deberían considerar la necesidad de independencia y competencia de los auditores, y el uso eficaz de los 
recursos, así como las diferentes funciones y responsabilidades de los auditores, auditores en formación y 
expertos técnicos. Se pueden realizar cambios en la asignación de tareas a medida que la auditoría se va llevando 
a cabo para asegurarse de que se cumplen los objetivos de la auditoría. 
6.4.3 Preparación de los documentos de trabajo 
Los miembros del equipo auditor deberían revisar la información pertinente a las tareas asignadas  y preparar los 
documentos de trabajo que sean necesarios como referencia y registro del desarrollo de la auditoría. Tales 
documentos de trabajo pueden incluir: 
 listas de verificación y planes de muestreo de auditoría, y 
 formularios para registrar información, tal como evidencias de apoyo, hallazgos de auditoría y registros de las 
reuniones. 
El uso de listas de verificación y formularios no debería restringir la extensión de las actividades de auditoría, que 
pueden cambiarse como resultado de la información recopilada durante la auditoría. 
Los documentos de trabajo, incluyendo los registros que resultan de su uso, deberían retenerse al menos hasta 
que finalice la auditoría. La retención de los documentos después de finalizada la auditoría se describe en el 
apartado 6.7. Aquellos documentos que contengan información confidencial o de propiedad privada deberían ser 
guardados con la seguridad apropiada en todo momento por los miembros del equipo auditor. 
6.5 Realización de las actividades de auditoría in situ 
6.5.1 Realización de la reunión de apertura 
Se debería realizar una reunión de apertura con la dirección del auditado o, cuando sea apropiado, con aquellos 
responsables para las funciones o procesos que se van a auditar. El propósito de una reunión de apertura es: 
ISO 19011:2002 (traducción certificada) 
16 Traducción certificada / Certified translation / Traduction certifiée
© ISO 2002 – Todos los derechos reservados
 
a) confirmar el plan de auditoría, 
b) proporcionar un breve resumen de cómo se llevarán a cabo las actividades de auditoría, 
c) confirmar los canales de comunicación, y  
d) proporcionar al auditado la oportunidad de realizar preguntas. 
Ayuda práctica – Reunión de apertura 
En algunos casos, por ejemplo en auditorías internas en una pequeña organización, la reunión de apertura puede 
simplemente consistir en comunicar que se está realizando una auditoría y explicar la naturaleza de la misma. 
Para otros casos de auditoría, la reunión debería ser formal y se debería mantener registro de los asistentes. La 
reunión debería ser presidida por el líder del equipo auditor, y los siguientes puntos deberían considerarse, cuando 
sea apropiado: 
a) presentación de los participantes, incluyendo una descripción general de sus funciones; 
b) confirmación de los objetivos, alcance y criterios de auditoría; 
c) confirmación del horario de la auditoría y otras disposiciones pertinentes con el auditado, como la fecha y hora 
de la reunión de cierre, cualquier reunión intermedia entre el equipo auditor y la dirección del auditado, y 
cualquier cambio de última hora; 
d) métodos y procedimientos que se utilizarán para realizar la auditoría, incluyendo la aclaración al auditado de 
que las evidencias de la auditoría sólo se basarán en una muestra de la información disponible y de que, por 
tanto, existe un elemento de incertidumbre en la auditoría; 
e) confirmación de los canales de comunicación formal entre el equipo auditor y el auditado; 
f) confirmación del idioma que se va a utilizar durante la auditoría; 
g) confirmación de que, durante la auditoría, el auditado será informado del progreso de la misma; 
h) confirmación de que los recursos e instalaciones que necesita el equipo auditor están disponibles; 
i) confirmación de los asuntos relacionados con la confidencialidad; 
j) confirmación de los procedimientos pertinentes de protección laboral, emergencia y seguridad para el equipo 
auditor; 
k) confirmación de la disponibilidad, las funciones y la identidad de los guías; 
l) método de presentación de la información, incluyendo la clasificación de las no conformidades; 
m) información acerca de las condiciones bajo las cuales la auditoría puede darse por terminada; y 
n) información acerca de cualquier sistema de apelación sobre la realización o las conclusiones de la auditoría. 
6.5.2 Comunicación durante la auditoría 
Dependiendo del alcance y de la complejidad de la auditoría, puede ser necesario llegar a acuerdos formales para 
la comunicación entre el equipo auditor y con el auditado durante la auditoría. 
Los miembros del equipo auditor deberían consultarse periódicamente para intercambiar información, evaluar el 
progreso de la auditoría y reasignar las tareas entre los miembros del equipo auditor según sea necesario. 
ISO 19011:2002 (traducción certificada) 
Traducción certificada / Certified translation / Traduction certifiée 
© ISO 2002 – Todos los derechos reservados 
17
 
Durante la auditoría, el líder del equipo auditor debería comunicar periódicamente los progresos de la auditoria y 
cualquier inquietud al auditado y, cuando sea apropiado, al cliente de la auditoría. Las evidencias recopiladas 
durante la auditoría que sugieren un riesgo inmediato y significativo (por ejemplo: para la seguridad, el medio 
ambiente o la calidad) deberían comunicarse sin demora al auditado y, si es apropiado, al cliente de la auditoría. 
Cualquier inquietud relacionada con un aspecto externo al alcance de la auditoría debería registrarse y notificarse 
al líder del equipo auditor, para su posible comunicación al cliente de la auditoría y al auditado. 
Cuando las evidencias disponibles de la auditoría indican que los objetivos de la misma no son alcanzables, el 
líder del equipo auditor debería informar de las razones al cliente de la auditoría y al auditado para determinar las 
acciones apropiadas. Estas acciones pueden incluir la reconfirmación o la modificación del plan de auditoría, 
cambios en los objetivos de la auditoría o en su alcance, o la terminación de la auditoría. 
Cualquier necesidad de cambios en el alcance de la auditoría que pueda evidenciarse a medida que las activida-
des de auditoría in situ progresan, debería revisarse con el cliente de la auditoría y aprobarse por él y, cuando sea 
apropiado, por el auditado.  
6.5.3 Papel y responsabilidades de los guías y observadores 
Los guías y observadores pueden acompañar al equipo auditor, pero no forman parte del mismo. No deberían 
influir ni interferir en la realización de la auditoria. 
Cuando el auditado designe guías, éstos deberían asistir al equipo auditor y actuar cuando lo solicite el líder del 
equipo auditor. Sus responsabilidades pueden incluir las siguientes: 
a) establecer los contactos y horarios para las entrevistas; 
b) acordar las visitas a partes específicas de las instalaciones o de la organización; 
c) asegurarse de que las reglas concernientes a los procedimientos relacionados con la protección y la 
seguridad de las instalaciones son conocidos y respetados por los miembros del equipo auditor; 
d) ser testigos de la auditoría en nombre del auditado; y 
e) proporcionar aclaraciones o ayudar en la recopilación de la información. 
6.5.4 Recopilación y verificación de la información 
Durante la auditoría, debería recopilarse mediante un muestreo apropiado y verificarse, la información pertinente 
para los objetivos, el alcance y los criterios de la misma, incluyendo la información relacionada con las 
interrelaciones entre funciones, actividades y procesos. Sólo la información que es verificable puede constituir 
evidencia de la auditoría. La evidencia de la auditoría debería ser registrada. 
La evidencia de la auditoría se basa en muestras de la información disponible. Por tanto, hay un cierto grado de 
incertidumbre en la auditoría, y aquéllos que actúan sobre las conclusiones de la auditoría deberían ser 
conscientes de esta incertidumbre. 
La figura 3 proporciona una visión general del proceso, desde la recopilación de la información hasta las 
conclusiones de la auditoría. 
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Figura 3 – Visión general del proceso desde la recopilación 
de información hasta las conclusiones de la auditoria 
Los métodos para recopilar esta información incluyen: 
 entrevistas, 
 observación de actividades, y 
 revisión de documentos. 
Ayuda práctica - Fuentes de información 
Las fuentes de información seleccionadas  pueden variar de acuerdo con el alcance y la complejidad de la 
auditoria y pueden incluir: 
a) entrevistas con empleados y con otras personas; 
b) observación de las actividades y del ambiente de trabajo y condiciones circundantes; 
c) documentos, tales como política, objetivos, planes, procedimientos, normas, instrucciones, licencias y permi-
sos, especificaciones, planos, contratos y pedidos; 
d) registros, tales como registros de inspección, actas de reunión, informes de auditorias, registros de programas 
de seguimiento y resultados de mediciones; 
e) resúmenes de datos, análisis e indicadores de desempeño; 
f) información sobre los programas de muestreo del auditado y sobre los procedimientos para el control de los 
procesos de muestreo y medición; 
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g) informes de otras fuentes, por ejemplo, retroalimentación del cliente, otra información pertinente de partes 
externas y la calificación de los proveedores; y 
h) bases de datos informáticas y sitios de Internet. 
 
Ayuda práctica - Realización de entrevistas 
Las entrevistas son uno de los medios importantes de recopilar información y se deberían llevar a cabo de manera 
tal que se adapten a la situación y a las personas entrevistadas. Sin embargo, el auditor debería considerar lo 
siguiente: 
a) las entrevistas deberían mantenerse con personas de niveles y funciones adecuadas que desempeñen 
actividades o tareas dentro del alcance de la auditoría; 
b) las entrevistas deberían realizarse durante las horas normales de trabajo y, cuando sea práctico, en el lugar 
de trabajo habitual de la persona entrevistada; 
c) se debería hacer todo lo posible para tranquilizar a la persona que se va a entrevistar antes y durante la 
entrevista; 
d) debería explicarse la razón de la entrevista y de cualquier nota que se tome; 
e) las entrevistas pueden iniciarse pidiendo a las personas que describan su trabajo; 
f) deberían evitarse preguntas que predispongan las respuesta (es decir, preguntas inductivas); 
g) los resultados de la entrevista deberían ser resumidos y revisados con la persona entrevistada; y  
h) se debería agradecer a las personas entrevistadas su participación y cooperación. 
6.5.5 Generación de hallazgos de la auditoría 
La evidencia de la auditoría debería ser evaluada frente a los criterios de auditoría para generar los hallazgos de la 
auditoría. Los hallazgos de la auditoría pueden indicar tanto conformidad como no conformidad con los criterios de 
auditoría. Cuando los objetivos de la auditoría así lo especifiquen, los hallazgos de la auditoría pueden identificar 
una oportunidad para la mejora. 
El equipo auditor debería reunirse cuando sea necesario para revisar los hallazgos de la auditoría en etapas 
adecuadas durante la misma. 
La conformidad con el criterio de auditoría debería resumirse para indicar las ubicaciones, las funciones o los 
procesos que fueron auditados. Si estuviera incluido en el plan de auditoría, se deberían registrar los hallazgos de 
la auditoría individuales de conformidad y sus evidencias de apoyo. 
Las no conformidades y las evidencias de la auditoría que las apoyan deberían registrarse. Las no conformidades 
pueden clasificarse. Éstas deberían revisarse con el auditado, para obtener el reconocimiento de que la evidencia 
de la auditoría es exacta y que las no conformidades se han comprendido. Se debería realizar todo el esfuerzo 
posible para resolver cualquier opinión divergente relativa a las evidencias y/o los hallazgos de la auditoría, y 
deberían registrarse los puntos en los que no haya acuerdo. 
6.5.6 Preparación de las conclusiones de la auditoría 
El equipo auditor debería reunirse antes de la reunión de cierre para: 
a) revisar los hallazgos de la auditoría y cualquier otra información apropiada recopilada durante la auditoría 
frente a  los objetivos de la misma, 
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b) acordar las conclusiones de la auditoría, teniendo en cuenta la incertidumbre inherente al proceso de auditoría, 
c) preparar recomendaciones, si estuviera especificado en los objetivos de la auditoría, y 
d) comentar el seguimiento de la auditoría, si estuviera incluido en el plan de la misma. 
Ayuda práctica - Conclusiones de la auditoría 
Las conclusiones de la auditoría pueden tratar aspectos tales como: 
a) el grado de conformidad del sistema de gestión con los criterios de auditoría, 
b) la eficaz implementación, mantenimiento y mejora del sistema de gestión, y 
c) la capacidad del proceso de revisión por la dirección para asegurar la continua idoneidad, adecuación, 
eficacia y mejora del sistema de gestión. 
Si los objetivos de la auditoría así lo especifican, las conclusiones de la auditoría pueden llevar a recomendaciones 
relativas a mejoras, relaciones comerciales, certificación/registro, o actividades de auditoría futuras. 
6.5.7 Realización de la reunión de cierre 
La reunión de cierre, presidida por el líder del equipo auditor, debería realizarse para presentar los hallazgos y 
conclusiones de la auditoría de tal manera que sean comprendidos y reconocidos por el auditado, y para ponerse 
de acuerdo, si es necesario, en el intervalo de tiempo para que el auditado presente un plan de acciones 
correctivas y preventivas. Entre los participantes en la reunión de cierre debería incluirse al auditado y podría 
también incluirse al cliente de la auditoría y a otras partes. Si es necesario, el líder del equipo auditor debería 
prevenir al auditado de las situaciones encontradas durante la auditoría que pudieran disminuir la confianza en las 
conclusiones de la auditoría. 
En muchos casos, por ejemplo, en auditorías internas en pequeñas organizaciones, la reunión de cierre puede 
consistir sólo en comunicar los hallazgos de la auditoría y las conclusiones de la misma. 
Para otras situaciones de auditoría, la reunión debería ser formal y las actas, incluyendo los registros de 
asistencia, deberían conservarse. 
Cualquier opinión divergente relativa a los hallazgos de la auditoría y/o a las conclusiones entre el equipo auditor y 
el auditado deberían discutirse y, si es posible, resolverse. Si no se resolvieran, las dos opiniones deberían 
registrarse. 
Si está especificado en los objetivos de la auditoría, se deberían presentar recomendaciones para la mejora. Se 
debería enfatizar que las recomendaciones no son obligatorias. 
6.6 Preparación, aprobación y distribución del informe de la auditoría 
6.6.1 Preparación del informe de la auditoría 
El líder del equipo auditor debería ser responsable de la preparación y del contenido del informe de la auditoría. 
El informe de la auditoría debería proporcionar un registro completo de la auditoría, preciso, conciso y claro, y 
debería incluir, o hacer referencia a lo siguiente: 
a) los objetivos de la auditoría; 
b) el alcance de la auditoría, particularmente la identificación de las unidades de la organización y de las 
unidades funcionales o los procesos auditados y el intervalo de tiempo cubierto; 
c) la identificación del cliente de la auditoría; 
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d) la identificación del líder del equipo auditor y de los miembros del equipo auditor; 
e) las fechas y los lugares donde se realizaron las actividades de auditoría in situ; 
f) los criterios de auditoría; 
g) los hallazgos de la auditoría; y 
h) las conclusiones de la auditoría. 
El informe de la auditoría también puede incluir o hacer referencia a lo siguiente, según sea apropiado: 
i) el plan de auditoría; 
j) una lista de representantes del auditado; 
k) un resumen del proceso de auditoría, incluyendo la incertidumbre y/o cualquier obstáculo encontrado que 
pudiera disminuir la confianza en las conclusiones de la auditoría; 
l) la confirmación de que se han cumplido los objetivos de la auditoría dentro del alcance de la auditoría, de 
acuerdo con el plan de auditoría; 
m) las áreas no cubiertas, aunque se encuentren dentro del alcance de la auditoría; 
n) las opiniones divergentes sin resolver entre el equipo auditor y el auditado; 
o) las recomendaciones para la mejora, si se especificó en los objetivos de la auditoría; 
p) los planes de acción del seguimiento acordados, si los hubiera; 
q) una declaración sobre la naturaleza confidencial de los contenidos; y 
r) la lista de distribución del informe de la auditoría. 
6.6.2 Aprobación y distribución del informe de la auditoría 
El informe de la auditoría debería emitirse en el período de tiempo acordado. Si esto no es posible, se debería 
comunicar al cliente de la auditoría las razones del retraso y acordar una nueva fecha de emisión. 
El informe de la auditoría debería estar fechado, revisado y aprobado de acuerdo con los procedimientos del 
programa de auditoría. 
El informe de la auditoría aprobado debería distribuirse entonces a los receptores designados por el cliente de la 
auditoría. 
El informe de la auditoría es propiedad del cliente de la auditoría. Los miembros del equipo auditor y todos los 
receptores del informe deberían respetar y mantener la debida confidencialidad sobre el informe. 
6.7 Finalización de la auditoría 
La auditoría finaliza cuando todas las actividades descritas en el plan de auditoría se hayan realizado y el informe 
de la auditoría aprobado se haya distribuido. 
Los documentos pertenecientes a la auditoría deberían conservarse o destruirse de común acuerdo entre las 
partes participantes y de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoría y los requisitos legales, 
reglamentarios y contractuales aplicables. 
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Salvo que sea requerido por ley, el equipo auditor y los responsables de la gestión del programa de auditoría no 
deberían revelar el contenido de los documentos, cualquier otra información obtenida durante la auditoría, ni el 
informe de la auditoría a ninguna otra parte sin la aprobación explícita del cliente de la auditoría y, cuando sea 
apropiado, la del auditado. Si se requiere revelar el contenido de un documento de la auditoría, el cliente de la 
auditoría y el auditado deberían ser informados tan pronto como sea posible. 
6.8 Realización de las actividades de seguimiento de una auditoría 
Las conclusiones de la auditoría pueden indicar la necesidad de acciones correctivas, preventivas, o de mejora, 
según sea aplicable. Tales acciones generalmente son decididas y emprendidas por el auditado en un intervalo de 
tiempo acordado y no se consideran parte de la auditoría. El auditado debería mantener informado al cliente de la 
auditoría sobre el estado de estas acciones. 
Debería verificarse  si se implementó la acción correctiva y su eficacia. Esta verificación puede ser parte de una 
auditoría posterior. 
El programa de auditoría puede especificar el seguimiento por parte de los miembros del equipo auditor, que 
aporte valor al utilizar su pericia. En estos casos, se debería tener cuidado para mantener la independencia en las 
actividades de auditoría posteriores. 
7 Competencia y evaluación de los auditores 
7.1 Generalidades 
La fiabilidad en el proceso de auditoría y la confianza en el mismo dependen de la competencia de aquéllos que 
llevan a cabo la auditoría. Esta competencia se basa en la demostración de: 
 las cualidades personales descritas en el apartado 7.2, y 
 la aptitud para aplicar los conocimientos y habilidades descritos en el apartado 7.3, adquiridos mediante la 
educación, la experiencia laboral, la formación como auditor y la experiencia en auditorías descritas en el 
apartado 7.4. 
Este concepto de competencia de los auditores se ilustra en la figura 4. Algunos de los conocimientos y habili-
dades descritos en el apartado 7.3 son comunes para los auditores de sistemas de gestión de la calidad y 
ambiental, y algunos son específicos para los auditores de cada una de las disciplinas individuales. 
Los auditores desarrollan, mantienen y mejoran su competencia a través del continuo desarrollo profesional y de la 
participación regular en auditorías (véase 7.5). 
En el apartado 7.6 se describe un proceso para la evaluación de los auditores y del líder del equipo auditor. 
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Figura 4 – Concepto de competencia 
7.2 Atributos personales 
Los auditores deberían poseer atributos personales que les permitan actuar de acuerdo con los principios de la 
auditoría descritos en el capítulo 4. 
Un auditor debería ser: 
a) ético, es decir, imparcial, sincero, honesto y discreto; 
b) de mentalidad abierta, es decir, dispuesto a considerar ideas o puntos de vista alternativos; 
c) diplomático, es decir, con tacto en las relaciones con las personas; 
d) observador, es decir, activamente consciente del entorno físico y las actividades; 
e) perceptivo, es decir, instintivamente consciente y capaz de entender las situaciones; 
f) versátil, es decir, se adapta fácilmente a diferentes situaciones; 
g) tenaz, es decir, persistente, orientado hacia el logro de los objetivos; 
h) decidido, es decir, alcanza conclusiones oportunas basadas en el análisis y razonamiento lógicos; y 
i) seguro de sí mismo, es decir, actúa y funciona de forma independiente a la vez que se relaciona eficazmente 
con otros. 
7.3 Conocimientos y habilidades 
7.3.1 Conocimientos genéricos y habilidades de los auditores de sistemas de gestión de la calidad y de 
sistemas de gestión ambiental 
Los auditores deberían tener conocimientos y habilidades en las siguientes áreas. 
a) Principios, procedimientos y técnicas de auditoría: para permitir al auditor aplicar aquéllos que sean apropia-
dos a las diferentes auditorías y para asegurarse de que las auditorías se llevan a cabo de manera coherente 
y sistemática. Un auditor debería ser capaz de: 
ISO 19011:2002 (traducción certificada) 
24 Traducción certificada / Certified translation / Traduction certifiée
© ISO 2002 – Todos los derechos reservados
 
 aplicar principios, procedimientos y técnicas de auditoría, 
 planificar y organizar el trabajo eficazmente, 
 llevar a cabo la auditoría dentro del horario acordado, 
 establecer prioridades y centrarse en los asuntos de importancia, 
 recopilar información a través de entrevistas eficaces, escuchando, observando y revisando documentos, 
registros y datos, 
 entender lo apropiado del uso de técnicas de muestreo y sus consecuencias para la auditoría, 
 verificar la exactitud de la información recopilada, 
 confirmar que la evidencia de la auditoría es suficiente y apropiada para apoyar los hallazgos y 
conclusiones de la auditoría, 
 evaluar aquellos factores que puedan afectar a la fiabilidad de los hallazgos y conclusiones de la 
auditoría, 
 utilizar los documentos de trabajo para registrar las actividades de la auditoría, 
 preparar informes de auditoría, 
 mantener la confidencialidad y la seguridad de la información, y 
 comunicarse eficazmente, ya sea con las habilidades lingüísticas personales o con el apoyo de un 
intérprete. 
b) Documentos del sistema de gestión y de referencia: para permitir al auditor comprender el alcance de la 
auditoría y aplicar los criterios de auditoría. Los conocimientos y habilidades en esta área deberían 
contemplar: 
 la aplicación de sistemas de gestión a diferentes organizaciones, 
 la interacción entre los componentes del sistema de gestión, 
 las normas de sistemas de gestión de la calidad o ambiental, los procedimientos aplicables u otros 
documentos del sistema de gestión utilizados como criterios de auditoría, 
 reconocer las diferencias y el orden de prioridad entre los documentos de referencia, 
 la aplicación de los documentos de referencia a las diferentes situaciones de auditoría, y 
 los sistemas de información y tecnología para la autorización, seguridad, distribución y control de 
documentos, datos y registros. 
c) Situaciones de la organización: para permitir al auditor entender el contexto de las operaciones de la 
organización. Los conocimientos y habilidades en esta área deberían contemplar: 
 el tamaño, estructura, funciones y relaciones de la organización, 
 los procesos generales de negocio y la terminología relacionada, y 
 las costumbres sociales y culturales del auditado. 
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d) Leyes, reglamentos y otros requisitos aplicables pertinentes a la disciplina: para permitir al auditor trabajar con 
ellos y ser consciente de los requisitos aplicables a la organización que se está auditando. Los conocimientos 
y habilidades en esta área deberían contemplar: 
 los códigos, leyes y reglamentos locales, regionales y nacionales, 
 los contratos y acuerdos, 
 los tratados y convenciones internacionales, y 
 otros requisitos a los que se suscriba la organización. 
7.3.2 Conocimientos genéricos y habilidades de los líderes de los equipos auditores 
Los líderes de los equipos auditores deberían tener conocimientos y habilidades adicionales en el liderazgo de la 
auditoría para facilitar la realización de la auditoría de manera eficiente y eficaz. Un líder del equipo auditor 
debería ser capaz de: 
 planificar la auditoría y hacer un uso eficaz de los recursos durante la auditoría, 
 representar al equipo auditor en las comunicaciones con el cliente de la auditoría y el auditado, 
 organizar y dirigir a los miembros del equipo auditor, 
 proporcionar dirección y orientación a los auditores en formación, 
 conducir al equipo auditor para llegar a las conclusiones de la auditoría, 
 prevenir y resolver conflictos, y 
 preparar y completar el informe de la auditoría. 
7.3.3 Conocimientos específicos y habilidades de auditores de sistemas de gestión de la calidad 
Los auditores de sistemas de gestión de la calidad deberían tener conocimientos y habilidades en las siguientes 
áreas. 
a) Métodos y técnicas relativas a la calidad: para permitir al auditor examinar los sistemas de gestión de la 
calidad y generar hallazgos y conclusiones de la auditoría apropiados. Los conocimientos y habilidades en 
esta área deberían contemplar 
 la terminología de la calidad, 
 los principios de gestión de la calidad y su aplicación, y 
 las herramientas de gestión de la calidad y su aplicación (por ejemplo: control estadístico del proceso, 
análisis de modo y efecto de falla, etc.). 
b) Procesos y productos, incluyendo servicios: para permitir al auditor comprender el contexto tecnológico en el 
cual se está llevando a cabo la auditoría. Los conocimientos y habilidades en esta área deberían contemplar 
 la terminología específica del sector, 
 las características técnicas de los procesos y productos, incluyendo servicios, y 
 los procesos y prácticas específicas del sector. 
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7.3.4 Conocimientos específicos y habilidades de auditores de sistemas de gestión ambiental 
Los auditores de sistemas de gestión ambiental deberían tener conocimientos y habilidades en las siguientes áreas. 
a) Métodos y técnicas de gestión ambiental: para permitir al auditor examinar los sistemas de gestión ambiental y 
generar hallazgos y conclusiones de la auditoría apropiados. Los conocimientos y habilidades en esta área 
deberían contemplar 
 la terminología ambiental, 
 los principios de gestión ambiental y su aplicación, y 
 las herramientas de gestión ambiental (tales como evaluación de aspectos/impactos ambientales, análisis 
del ciclo de vida, evaluación del desempeño ambiental etc.). 
b) Ciencia y tecnología ambiental: para permitir al auditor comprender las relaciones fundamentales entre las 
actividades humanas y el medio ambiente. Los conocimientos y habilidades en esta área deberían contemplar 
 el impacto de las actividades humanas sobre el medio ambiente; 
 la interacción de los ecosistemas, 
 los medios ambientales (por ejemplo: aire, agua, suelo), 
 la gestión de los recursos naturales (por ejemplo: combustibles fósiles, agua, flora y fauna), y 
 los métodos generales de protección ambiental. 
c) Aspectos técnicos y ambientales de las operaciones – para permitir al auditor comprender la interacción de las 
actividades, productos, servicios y operaciones del auditado con el medio ambiente. Los conocimientos y 
habilidades en esta área deberían contemplar 
 la terminología específica del sector; 
 los aspectos e impactos ambientales; 
 los métodos para evaluar la importancia de los aspectos ambientales; 
 las características críticas de los procesos operativos, productos y servicios; 
 las técnicas de seguimiento y medición; y 
 las tecnologías para la prevención de la contaminación. 
7.4 Educación, experiencia laboral, formación como auditor y experiencia en auditorías 
7.4.1 Auditores 
Los auditores deberían tener la educación, experiencia laboral, formación y experiencia como auditor siguientes: 
a) Deberían haber completado una educación suficiente para adquirir los conocimientos y habilidades descritos 
en el apartado 7.3. 
b) Deberían tener experiencia laboral que contribuya al desarrollo de los conocimientos y habilidades descritos 
en los apartados 7.3.3 y 7.3.4. La experiencia laboral debería ser en una función técnica, de gestión o 
profesional que haya implicado el ejercicio del juicio, solución de problemas y comunicación con otro personal 
directivo o profesional, compañeros, clientes y/u otras partes interesadas.  
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Parte de la experiencia laboral debería ser en una función donde las actividades realizadas contribuyan al 
desarrollo de conocimiento y habilidades en:  
 el área de gestión de la calidad para auditores de sistemas de gestión de la calidad, y  
 el área de gestión ambiental para auditores de sistemas de gestión ambiental. 
c) Deberían haber completado formación como auditor que contribuya al desarrollo de los conocimientos y 
habilidades descritos en el apartado 7.3.1, así como en los apartados 7.3.3 y 7.3.4. Esta formación podría ser 
proporcionada por la propia organización a la que pertenece la persona o por una organización externa.  
d) Deberían tener experiencia en auditorías en las actividades descritas en el capítulo 6. Esta experiencia 
debería haber sido obtenida bajo la dirección y orientación de un auditor con competencia como líder del 
equipo auditor en la misma disciplina.  
NOTA El grado de dirección y orientación (aquí y en los apartados 7.4.2, 7.4.3 y en la tabla 1) necesarios durante una 
auditoría quedan a criterio de aquéllos a los que se ha asignado la responsabilidad de gestionar el programa de auditoría y del 
líder del equipo auditor. Proporcionar dirección y orientación no implica una supervisión constante, y no requiere designar a una 
persona con dedicación plena a esta tarea. 
7.4.2 Líder del equipo auditor 
Un líder del equipo auditor debería haber adquirido experiencia adicional en la auditoría para desarrollar los 
conocimientos y habilidades descritos en el apartado 7.3.2. Esta experiencia adicional debería haberse obtenido 
actuando como líder del equipo auditor bajo la dirección y orientación de otro auditor competente como líder del 
equipo auditor. 
7.4.3 Auditores de sistemas de gestión de la calidad y ambiental 
Los auditores de sistemas de gestión de la calidad o de sistemas de gestión ambiental que deseen llegar a ser 
auditores en la segunda disciplina 
a) deberían tener la formación y experiencia laboral necesaria para adquirir los conocimientos y habilidades para 
la segunda disciplina, y 
b) deberían haber realizado auditorías que cubran el sistema de gestión en la segunda disciplina bajo la dirección 
y orientación de un auditor competente como líder del equipo auditor en la segunda disciplina. 
Un líder del equipo auditor en una disciplina debería cumplir las recomendaciones anteriores para llegar a ser líder 
del equipo auditor en la segunda disciplina. 
7.4.4 Niveles de educación, experiencia laboral, formación como auditor y experiencia como auditor 
Las organizaciones deberían establecer los niveles de educación, experiencia laboral, formación como auditor y 
experiencia como auditor que un auditor necesita para lograr los conocimientos y habilidades adecuados para el 
programa de auditoría, aplicando los pasos 1 y 2 del proceso de evaluación descrito en el apartado 7.6.2. 
La experiencia ha mostrado que los niveles que se dan en la tabla 1 son adecuados para auditores que realizan 
auditorías de certificación o similares. Dependiendo del programa de auditoría, pueden ser apropiados niveles 
superiores o inferiores. 
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Tabla 1 – Ejemplo de niveles de educación, experiencia laboral, formación como auditor y 
experiencia en auditorías para auditores que realizan auditorías de certificación o similares 
Parámetro Auditor Auditor en ambas disciplinas Líder del equipo auditor 
Educación Educación secundaria 
(véase la nota 1) 
Igual que para el auditor Igual que para el auditor 
Experiencia laboral total 5 años (véase la nota 2) Igual que para el auditor Igual que para el auditor 
Experiencia laboral en el 
campo de la gestión de la 
calidad o ambiental 
Al menos 2 de los 5 años 2 años en la segunda disciplina 
(véase la nota 3) 
Igual que para el auditor 
Formación como  auditor 40 h de formación en 
auditoría 
24 h de formación en la segunda 
disciplina 
(véase la nota 4) 
Igual que para el auditor 
Experiencia en auditorías Cuatro auditorías 
completas con un total de 
al menos 20 días de 
experiencia en auditoría 
como auditor en formación, 
bajo la dirección y 
orientación de un auditor 
competente como líder del 
equipo auditor (véase la 
nota 5). 
Las auditorías deberían 
realizarse dentro de los 3 
últimos años consecutivos 
Tres auditorías completas con un 
total de al menos 15 días de 
experiencia en auditoría en la 
segunda disciplina, bajo la dirección 
y orientación de un auditor 
competente como líder del equipo 
auditor en la segunda disciplina 
(véase la nota 5). 
Las auditorías deberían realizarse 
dentro de los 2 últimos años 
consecutivos 
Tres auditorías completas con 
un total de al menos 15 días de 
experiencia en auditoría 
actuando como líder del equipo 
auditor, bajo la dirección y 
orientación de un auditor 
competente como líder del 
equipo auditor (véase la nota 5). 
Las auditorías deberían 
realizarse dentro de los 2 últimos 
años consecutivos 
NOTA 1 La educación secundaria es aquella parte del sistema de educación nacional que comienza después del grado primario o 
elemental, y que se completa antes del ingreso a la universidad o a una institución educativa similar. 
NOTA 2 El número de años de experiencia laboral podría reducirse en un año si la persona ha completado una educación apropiada 
posterior a la secundaria. 
NOTA 3 La experiencia laboral en la segunda disciplina puede ser simultanea a la experiencia laboral en la primera disciplina. 
NOTA 4 La formación en la segunda disciplina es para adquirir conocimientos de las normas, leyes, reglamentos, principios, métodos y 
técnicas pertinentes. 
NOTA 5 Una auditoría completa es la que trata todos los pasos descritos en los apartados 6.3 a 6.6. La experiencia global en auditorías 
debería comprender la totalidad de la norma de sistemas de gestión. 
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7.5 Mantenimiento y mejora de la competencia 
7.5.1 Desarrollo profesional continuo 
El desarrollo profesional continuo está relacionado con el mantenimiento y la mejora de los conocimientos, 
habilidades y atributos personales. Esto puede lograrse a través de varios medios tales como experiencia laboral 
adicional, formación, estudios particulares, entrenamiento asistido, asistencia a reuniones, seminarios y confe-
rencias u otras actividades pertinentes. Los auditores deberían demostrar su desarrollo profesional continuo. 
Las actividades de desarrollo profesional continuo deberían tener en cuenta los cambios en las necesidades de las 
personas y de las organizaciones, la práctica de la auditoría, las normas y otros requisitos. 
7.5.2 Mantenimiento de la aptitud para auditar 
Los auditores deberían mantener y demostrar su aptitud para auditar a través de la participación regular en 
auditorías de sistemas de gestión de la calidad y/o ambiental. 
7.6 Evaluación del auditor 
7.6.1 Generalidades 
La evaluación de los auditores y líder de los equipos auditores debería estar planificada, implementada y 
registrada de acuerdo con los procedimientos del programa de auditoría para proporcionar un resultado que sea 
objetivo, coherente, justo y fiable. El proceso de evaluación debería identificar las necesidades de formación y de 
mejora de otras habilidades. 
La evaluación de los auditores se realiza en las diferentes etapas siguientes: 
 la evaluación inicial de las personas que desean llegar a ser auditores; 
 la evaluación de los auditores como parte del proceso de selección del equipo auditor descrito en el apartado 
6.2.4; 
 la evaluación continua del desempeño de los auditores para identificar las necesidades de mantenimiento y 
mejora de sus conocimientos y habilidades. 
La figura 5 ilustra la relación entre estas etapas de la evaluación. 
Los pasos del proceso descrito en el apartado 7.6.2 pueden utilizarse en cada una de estas etapas de evaluación. 
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Figura 5 – Relación entre las etapas de la evaluación 
7.6.2 Proceso de evaluación 
El proceso de evaluación comprende cuatro pasos principales. 
Paso 1 - Identificar las cualidades y atributos personales y los conocimientos y habilidades para satisfacer 
las necesidades del programa de auditoría 
Para decidir los niveles de conocimientos y habilidades adecuados debería considerarse lo siguiente: 
 el tamaño, naturaleza y complejidad de la organización que va a auditarse; 
 los objetivos y amplitud del programa de auditoría; 
 los requisitos de certificación/registro y acreditación; 
 la función del proceso de auditoría en la gestión de la organización que va a auditarse; 
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 el nivel de confianza requerido en el programa de auditoría; y 
 la complejidad del sistema de gestión que va a auditarse. 
Paso 2 – Establecer los criterios de evaluación 
Los criterios pueden ser cuantitativos (tales como los años de experiencia laboral y de educación, el número de 
auditorías realizadas, las horas de formación en auditoría), o cualitativos (tales como tener atributos personales, 
conocimientos o desempeño de habilidades demostrados, en la formación o en el lugar de trabajo). 
Paso 3 – Seleccionar el método de evaluación adecuado 
La evaluación debería ser llevada a cabo por una persona o por un panel utilizando uno o varios métodos 
seleccionados de entre los indicados en la tabla 2. Al  utilizar la tabla 2, se debería tener en cuenta lo siguiente: 
 los métodos señalados representan una variedad de opciones que pueden no ser aplicables en todas las 
situaciones; 
 los diversos métodos señalados pueden diferir en su fiabilidad; 
 normalmente, debería utilizarse una combinación de métodos para asegurar un resultado objetivo, coherente, 
imparcial y fiable. 
Paso 4 – Realizar la evaluación 
En este paso, la información recopilada de la persona se compara frente a los criterios establecidos en el paso 2. 
Cuando una persona no cumpla los criterios, se requerirá formación, experiencia laboral y/o experiencia en 
auditoría adicionales, después de lo cual debería realizarse una nueva evaluación. 
En la tabla 3 se muestra un ejemplo hipotético de cómo pueden aplicarse y documentarse los pasos del proceso 
de evaluación para un programa de auditoría interna. 
Tabla 2 – Métodos de evaluación 
Método de evaluación Objetivos Ejemplos 
Revisión de los registros Verificar los antecedentes del auditor Análisis de los registros de educación, de 
formación, laborales y de experiencia en 
auditorías 
Retroalimentación positiva y negativa  Proporcionar información sobre cómo se 
percibe el desempeño del auditor 
Encuestas, cuestionarios, referencias persona-
les, recomendaciones, quejas, evaluación del 
desempeño, evaluación entre pares 
Entrevista Evaluar los atributos personales y las 
habilidades de comunicación, para verificar 
la información y examinar los conocimien-
tos, y para obtener información adicional 
Entrevistas personales y telefónicas 
Observación Evaluar los atributos personales y la aptitud 
para aplicar los conocimientos y 
habilidades  
Actuación, testificación de auditorías, 
desempeño en el trabajo 
Examen Evaluar las cualidades personales, los 
conocimientos y habilidades, y su 
aplicación  
Exámenes orales y escritos, exámenes 
psicotécnicos 
Revisión después de la auditoría Proporcionar información cuando la 
observación directa no puede ser posible o 
apropiada 
Revisión del informe de la auditoría y discusión 
con el cliente de la auditoría, el auditado, 
colegas y con el auditor 
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